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RESUMO
Os investimentos em tecnologia da informação representam uma parcela cada vez
maior do orçamento dos órgãos públicos. Diversos órgãos tem buscado realizar ações
voltadas para a implantação da Governança de TI também em virtude da ação de con-
trole externo desempenhada pelos tribunais de contas. Em 2013, Tribunal de Contas
do Estado do Amazonas (TCE/AM) deu início ao levantamento acerca da Governança
de TI no Estado do Amazonas. Para tal, elaborou um questionário e o enviou para
um total de 115 órgãos jurisdicionados da esfera estadual e municipal, cujas respos-
tas compõem a base de dados secundária disponibilizada para essa pesquisa. Uma das
métricas que podem ser usadas para se aferir o estágio da Governança de TI são os Mo-
delos de Maturidade, sendo o modelo do Cobit uma das ferramentas mais difundidas
para esse fim. Definiu-se a pergunta de pesquisa da seguinte forma: "como mensurar a
maturidade da governança de TI nas empresas públicas do Amazonas, a partir de uma
demanda do TCE/AM, usando como referência o framework Cobit 4.1?". O objetivo ge-
ral foi realizar um diagnóstico da Governança de TI das empresas públicas do Estado
do Amazonas a partir de uma demanda do TCE/AM, usando como referência os mo-
delos de maturidade do Cobit 4.1. Para atingi-lo, inicialmente o instrumento de coleta
gerado pelo TCE/AM foi relacionado com o framework Cobit 4.1. O método definido
para a mensuração dos níveis de maturidade foi então aplicado e, em seguida, foi rea-
lizada uma análise descritiva do atual cenário da maturidade da Governança de TI do
Estado do Amazonas. Observou-se a partir dos resultados que as instituições públicas
pesquisadas apresentam, de forma agregada, nível de maturidade 1 (Inicial / ad hoc),
de acordo com o modelo adotado, o que sinaliza a existência de consciência acerca de
questões envolvendo a Governança de TI, mas carecendo de avanços nos demais atri-
butos. Por fim, foi sugerido o desenvolvimento de um questionário aprimorado e a
realização de um estudo longitudinal.
Palavras-chaves: Governança de TI. Maturidade. Cobit. Administração Pública.
ABSTRACT
Investiments related to information technology represent a growing slice of the public
sector budget. Many public institutions have been seizing the development of actions
regarding IT Governance, also due to the external control executed by public audit
offices. In 2013, the Amazonas State Audit Office began collecting data about IT Gov-
ernance in Amazonas State, by creating a survey and sending it to 115 public organs of
the state and the city, whose responses form the secondary base made available for this
work. One of the metrics one can use to measure the IT Governance are the Maturity
Models, being the Cobit maturity model one of the most used tools to such end. The
research question was defined as follows: "how to measure the IT governance maturity
of the public institutions of Amazonas State, having TCE/AM as a starting point, using
the Cobit 4.1 framework as reference?". The main goal is to make a diagnosis of IT Gov-
ernance on public institutions of Amazonas State, having TCE/AM as a starting point,
using the Cobit 4.1 maturity models as reference. To achieve it, initially the survey cre-
ated by TCE/AM was mapped into the Cobit 4.1 framework. Then, the method defined
to measure the maturity levels was applied and, following that, a descriptive analy-
sis of the scenario regarding IT Governance maturity in Amazonas State was made.
The results showed that the public institutions studied have an aggregated maturity
level 1 (Initial /ad hoc), according to the model adopted, which may point to the exis-
tence of consciousness about the questions regarding IT governance, but lacking other
attributes. Finally, the development of an improved survey and a longitudinal study
were suggested.
Key-words: IT Governance. Maturity. Cobit. Public Sector.
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1 INTRODUÇÃO
Os investimentos em tecnologia da informação representam uma parcela cada
vez maior do orçamento dos órgãos públicos, não somente pela sustentação das ati-
vidades cotidianas, mas cada vez mais pelo aumento do seu uso como ferramenta de
prestação de serviços ao público, bem como pelos crescentes requisitos de segurança.
Na esfera federal, entre 2008 e 2013 houve um aumento de 153% no volume gasto,
saltando de R$ 2,3 bilhões para R$ 5,84 bilhões (BRASIL, 2013a).
Ao mesmo tempo, verifica-se que a utilização das tecnologias de informação
podem ter um efeito positivo nas atividades das organizações públicas, "aumentando
o potencial do Governo de criar valor social, tratar de assuntos referentes a igualdade
social, assim como atender as suas responsabilidades de governança"(SUN, 2005).
Além disso, diversos órgãos públicos tem buscado realizar ações voltadas para
a implantação da Governança de TI também em virtude da ação de controle externo
desempenhada pelos tribunais de contas, órgãos responsáveis por fiscalizar os gestores
públicos (XAVIER, 2010).
O Tribunal de Contas da União (TCU) vem realizando desde 2008 o levanta-
mento de governança de Tecnologia da Informação na Administração Pública Fede-
ral (BRASIL, 2013b). Da mesma forma, iniciativas semelhantes tem sido adotadas por
outros órgãos de controle externo, como o Tribunal de Contas do Estado do Ceará
(TCE/CE), levantamento esse que teve início no ano de 2009 (CEARÁ, 2011).
O Tribunal de Contas do Estado do Amazonas (TCE/AM), em virtude dos di-
versos investimentos feitos em recursos e bens de TI no Estado do Amazonas e seus
municípios, e considerando a necessidade de um setor de auditoria específico para essa
área, criou em março de 2013 a Diretoria de Controle Externo de Auditoria de Tecno-
logia da Informação (DIATI), cuja finalidade é a de "fiscalizar a contratação, a gestão e
o uso de recursos de tecnologia da informação pelos órgãos e entidades do Estado do
Amazonas e dos seus Municípios"(AMAZONAS, 2013b).
Como ação inicial, a DIATI vem buscando realizar seu próprio levantamento
acerca dos processos de aquisição de bens e serviços de TI, de segurança da informa-
ção, de gestão de recursos humanos de TI e das principais bases de dados e sistemas
dos seus jurisdicionados, a fim de saber qual é o atual cenário em termos de Gover-
nança de TI no Estado do Amazonas. Para tal, elaborou um questionário intitulado
"Perfil de Governança de TI na Administração Pública Estadual e Municipal", baseado
nas iniciativas já existentes em órgãos semelhantes, e o enviou para um total de 115
órgãos da esfera estadual e municipal do Estado do Amazonas.
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Embora coletados, os dados não possuem forma definida para avaliação dos
resultados, sendo essa uma necessidade real pelo TCE/AM, manifestada através da
compreensão dos benefícios decorrentes da utilização de uma abordagem acadêmica
para a avaliação do atual cenário de Governança de TI no Estado do Amazonas se-
gundo as metodologias científicas contemporâneas.
Uma das métricas que podem ser usadas para se aferir o estágio da Governança
de TI em qualquer instituição, seja pública ou privada, são os denominados modelos de
maturidade. De forma geral, os modelos de maturidade derivam da necessidade das
organizações de estabelecer métricas para a evolução em seus processos. Na área de
Tecnologia da Informação, tem-se o Cobit como uma das ferramentas mais difundidas
para esse fim (SIMONSSON; JOHNSON, 2008), (XAVIER, 2010).
O Cobit - Control Objectives for Information and Related Technology é um modelo
prático (framework) consolidado internacionalmente, que fornece boas práticas para a
gestão da tecnologia da informação. Em sua estrutura constam quatro domínios: 1)
Planejar e Organizar; 2) Adquirir e Implementar, 3) Entregar e Suportar e 4) Monitorar
e Avaliar, cobrindo um total de 34 processos e 210 objetivos de controle. Oferece ainda
níveis de maturidade para os processos, variando de 0 (inexistente) a 5 (otimizado),
sendo que para cada nível existe uma descrição de como estão os processos correspon-
dentes (ITGI, 2007).
Embora a versão mais recente do Cobit seja a 5.0, lançada em 2012, esta ainda
não é amplamente adotada pelo mercado, papel ocupado pela versão 4.1 do modelo,
lançada por sua vez em 2007. Os órgãos de controle que estão realizando levantamen-
tos acerca da Governança de TI vem utilizando como referência a versão 4.1 do Cobit
(BRASIL, 2012), (BRASIL, 2013b), (CEARÁ, 2011).
Dessa forma, pode-se afirmar que a versão 4.1 do Cobit foi referência indireta
para a elaboração do questionário utilizado pelo TCE/AM em seu levantamento, já
que tal instrumento foi baseado nos questionários do TCU e do TCE/CE, que por sua
vez tem como uma de suas referências diretas essa versão. Portanto, alinhada com o
mercado e com o cenário público nacional, esse pesquisa adotará como referência o
Cobit versão 4.1.
Nesse cenário, o TCE/AM, através da coleta que vem realizando de forma pio-
neira no Estado do Amazonas, será detentor de uma base de dados de valioso potencial
de análise, da qual poderão derivar políticas públicas para todos o Estado do Amazo-
nas. Para tal, propõe-se nesse projeto uma abordagem científica que leve a cabo essa
iniciativa, que tem como primeiro passo a avaliação da maturidade da governança de
TI no Amazonas a partir dos dados coletados.
Assim sendo, a partir da contextualização realizada estabelece-se a seguinte
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pergunta de pesquisa: como mensurar a maturidade da governança de TI nas em-
presas públicas do Amazonas, a partir de uma demanda do TCE/AM, usando como
referência o framework Cobit 4.1?
1.1 Objetivos: geral e específicos
Esta pesquisa tem como objetivo geral analisar a maturidade da Governança
de TI das empresas públicas do Estado do Amazonas a partir de uma demanda do
TCE/AM, usando como referência os modelos de maturidade do Cobit 4.1. Especifica-
mente, pretende-se:
∙ Identificar o relacionamento do instrumento gerado pelo TCE/AM com o fra-
mework Cobit 4.1.
∙ Mensurar os níveis de maturidade dos processos Cobit das instituições públicas
do Estado do Amazonas.
∙ Analisar descritivamente o atual cenário da maturidade da Governança de TI do
Estado do Amazonas.
1.2 Justificativa
Entende-se que é de interesse público a disseminação de práticas buscando a
implantação de ações e políticas de Governança na administração pública, e em parti-
cular de Governança de TI, de forma coordenada, plural e metodológica, calcadas em
pesquisas científicas.
O Tribunal de Contas do Estado do Amazonas tem se mostrado empenhado em
cumprir com seu papel de indutor de boas práticas, como mostram as atribuições da
recém-criada DIATI: realizar pesquisas, desenvolver ou disseminar métodos, técnicas
e padrões para fiscalização de tecnologia da informação (AMAZONAS, 2013b).
Some-se a isso o fato de que, no Amazonas, desde 2007 há uma mobilização de
entidades públicas, quais sejam, a Secretaria de Estado de Ciência Tecnologia e Ino-
vação (SECTI), Fundação de Amparo à Pesquisa do Estado do Amazonas (FAPEAM),
Universidade do Estado do Amazonas (UEA) e outras, buscando a institucionaliza-
ção de políticas públicas voltadas para a área de ciência, tecnologia e inovação, com o
intuito final de torná-las políticas de Estado (AMAZONAS, 2013a).
Ainda, esta pesquisa se mostra relevante do ponto de vista acadêmico, ao con-
tribuir para diminuir a distância existente entre as práticas científicas e o mercado, na
medida em que busca oferecer melhorias práticas a partir do modelo científico.
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E, em virtude do seu alinhamento com os interesses e ações do poder público
coordenadas no Estado do Amazonas, bem por sua relevância científica, este projeto
foi contemplado com uma bolsa financiada pela Fundação de Amparo à Pesquisa do
Estado do Amazonas.
Ao comparar os trabalhos realizados na, percebeu-se uma diversidade de mé-
todos utilizados para mensuração da maturidade dos processos. Isso decorre da flexi-
bilidade do Cobit quanto à sua implementação e avaliação da maturidade (ITGI, 2007),
o que também permite que os recursos do framework a serem utilizados ou analisados
sejam definidos caso-a-caso.
Um ponto comum a todas as pesquisas foi a utilização da média aritmética
simples para agregar os resultados parciais de maturidade em um único valor. As-
sim, o método definido para esta pesquisa considerou estes elementos observados,
adequando-os de acordo com a necessidade.
1.3 Estrutura da Dissertação
Esta dissertação está dividida em 5 capítulos, como segue:
1. Introdução, no qual a pesquisa é contextualizada, justificada e onde os objetivos
são apresentados.
2. Referencial Teórico, no qual são apresentados os tópicos sobre governança cor-
porativa, governança de TI e modelos conceituais e práticos (frameworks), bem
como o modelo de maturidade a ser utilizado.
3. Metodologia, em que são detalhados os procedimentos técnicos empregados na
pesquisa.
4. Resultados e Discussão, em que são calculados, apresentados e discutidos os ní-
veis de maturidade.
5. Conclusão, no qual é apresentada a síntese do trabalho, problemas encontrados
e contribuições.
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2 REFERENCIAL TEÓRICO
Governança de TI não existe de forma isolada. Pelo contrário, é parte da Gover-
nança Corporativa (GC), mas tendo como foco particular a área de Tecnologia da Infor-
mação (PEREIRA; SILVA, 2012). Dessa forma, ainda que este trabalho se concentre na
Governança de TI, há de se considerar como alicerce teórico a Governança Corporativa,
descrita na primeira seção. A seção seguinte trata da Governança de TI, abordando fa-
tores de sucesso através de modelos conceituais e frameworks, passando a tratar do
Cobit e seu modelo de maturidade, bem como de estudos correlatos.
2.1 Governança Corporativa
Em linhas gerais, a Governança Corporativa diz respeito à forma como as orga-
nizações são administradas. Uma das definições possíveis é "a capacidade que um de-
terminado ’governo’ tem para formular e implementar suas políticas"(ARAÚJO, 2002).
A Governança Corporativa tem, então, um caráter instrumental de cunho financeiro,
administrativo e técnico.
Com uma abordagem mais específica, o Instituto Brasileiro de Governança Cor-
porativa - IBGC apresenta a seguinte definição: "sistema pelo qual as organizações são
dirigidas, monitoradas e incentivadas, envolvendo os relacionamentos entre proprie-
tários, Conselho de Administração, Diretoria e órgãos de controle"(IBGC, 2009) apud
(TEMPONI, 2010).
No setor público, por sua vez, a governança caracteriza-se pela capacidade de
implementar políticas públicas, sendo este o retorno efetivo das ações do Governo para
a sociedade (ARAÚJO, 2002). Em outras palavras, é a capacidade de prestar serviços
ao público de forma efetiva.
Para garantir a implementação da governança corporativa, o IBGC recomenda
que seja utilizados controles internos para organizar e monitoras informações finan-
ceiras, operacionais, legais e de outros riscos, e ainda sugere que esses controles sejam
revistos anualmente (IBGC, 2009).
Assim, uma vez que o alinhamento estratégico entre a TI e o negócio afeta di-
retamente os mais diferentes aspectos das decisões referentes à TI nas organizações
(LUFTMAN; REILLY; SLEDGIANOWSKI, 2006), a governança corporativa mostra-se
elemento chave na gestão dos recursos de tecnologia da informação.
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2.2 Governança de TI
A adoção das tecnologias de informação não necessariamente produzem bene-
fícios às instituições. Segundo Pereira, Muylder e Falce (2011), "algumas tecnologias
podem produzir benefícios somente para a própria tecnologia".
A Governança de Tecnologia da Informação, também chamada de Governança
de TI ou GTI, surge, enquanto área de estudo e disciplina prática, como um subcon-
junto da Governança Corporativa, e se consolida “a partir da dependência crítica ge-
rado pelo uso pervasivo das tecnologias” (HAES; GREMBERGEN, 2009).
No meio acadêmico, uma das críticas à Governança de TI é que esta, se por um
lado apresenta um amplo espectro prático, por outro lhe falta “um corpo teórico consis-
tente e bem estabelecido sobre o tema” (LUNARDI; BECKER; MAÇADA, 2011), ainda
que a prática esteja estabelecida e tenha levado a resultados concretos (GOEKEN; AL-
TER, 2009). Haes e Grembergen (2009) argumentam que são raras as pesquisas práticas
que investiguem “como” a Governança de TI está sendo implementada.
A Governança de TI tornou-se um dos elementos essenciais da Governança Cor-
porativa, sendo a TI uma das áreas que mais vem recebendo investimentos nas orga-
nizações (WEILL; ROSS, 2006). A Governança de TI trata, pois, dos mecanismos de
decisão, papéis e responsabilidades que permitem gerir e usar a TI de modo a maximi-
zar a agregação de valor ao negócio (ITGI, 2007).
Nesse sentido, Pereira, Muylder e Falce (2011) observam que "por muitos anos
os administradores, dada a complexidade e o desconhecimento da matéria, deixaram
a gerência do desenvolvimento tecnológico aos próprios tecnólogos", mas com o pas-
sar dos anos e com o aumento dos investimentos, os executivos viram suas atenções
voltadas para a área e sentiram a necessidade de retomar as decisões referentes à TI.
O termo "Governança de TI" vem se modificando e evoluindo muito ao longo
dos anos (DEVOS; LANDEGHEM; DESCHOOLMEESTER, 2012), tendo Pereira e Silva
(2012) compilado uma série de definições, sendo que a primeira delas remete ao ano de
1994: "a Governança de TI define as responsabilidades pelas funções de TI"(BROWN;
MAGILL, 1994) apud (PEREIRA; SILVA, 2012).
Cabe, ainda, uma definição clássica dada por Weill e Ross, que dizem que a
Governança de TI é uma estrutura de responsabilidades e de decisão, acompanhados
por um framework de mensuração para incentivar um comportamento desejável quanto
ao uso da TI (WEILL; ROSS, 2006).
Uma outra definição, mais recente, considera a Governança de TI como uma
estrutura de relacionamentos e processos de TI que dirigem e controlam a organização
a fim de atingir os objetivos corporativos (FERGUSON et al., 2013).
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Alves et al. (2013) realizaram um levantamento acerca das diferentes visões en-
contradas na literatura sobre como se definir Governança de TI e, além disso, identifi-
caram tópicos que aproximam ou separam as definições estudadas:
∙ Tópicos convergentes: governança de TI diz respeito à tomada de decisão, tem
como objetivo o alinhamento entre TI e o negócio, gera valor para a organização.
∙ Tópicos divergentes: envolve liderança, lida com processos, trata da estrutura,
provê direção.
O IT Governance Institute (ITGI) reforça que as corporações, através de seus
comitês executivos, precisam entender as Governanças Corporativas e de TI, provendo
estruturas organizacionais e processos para assegurar que a TI sustente a estratégia e
os objetivos.
O potencial da Governança de TI reside, sobretudo, no fato de que as princi-
pais preocupações com a TI, tanto presentes quanto futuras, não são relacionadas aos
aspectos tecnológicos, mas à governança (NFUKA; RUSU, 2011). Da mesma forma, o
interesse dos executivos pelo tema é reflexo da mudança do papel da própria TI, de
predominantemente operacional para um papel mais estratégico e de apoio à decisão
(LUNARDI; BECKER; MAÇADA, 2011).
Segundo Pereira e Silva (2012), apesar das tantas evidências a respeito da im-
portância da Governança de TI para as organizações, também há sinais inequívocos
de que tal área continua sendo tratada e conduzida de maneira insatisfatória. Alguns
desses sinais são: cronogramas atrasados; poucos investimentos em inovação (menos
de 20%) em contraste com os custos correntes (mais de 80%); constantes fracassos na
implantação de ERPs; alto índice de projetos que nunca são concluídos; e, de forma
geral, baixo retorno dos investimentos realizados em TI.
De acordo com ITGI (2011), estes são os desafios e preocupações das organiza-
ções que possuem uma gestão de TI responsável e bem-sucedida:
1. Estratégia de TI alinhada à estratégia do negócio.
2. Disseminação da estratégia e objetivos da empresa por todos os níveis.
3. Construção de estruturas organizacionais que facilitem a implementação da es-
tratégia e objetivos.
4. Insistência para que o modelo de controle de TI seja adotado e implementado.
5. Acompanhamento e avaliação permanente do desempenho da TI.
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De forma sucinta, Lunardi, Becker e Maçada (2011) procuraram apresentar os
três principais mecanismos de Governança de TI difundidos nas empresas brasileiras,
ressaltando que cada um tem um propósito diferente, como a diminuição de riscos,
geração de valor ou alinhamento estratégico:
∙ Estruturas: papéis e responsabilidades, comitê estratégico de TI, comitê diretivo
de TI, estrutura organizacional da TI, CIO no Conselho de Administração, comitê
de projetos de TI, escritório de projetos.
∙ Processos: indicadores de desempenho de TI, planejamento estratégico de siste-
mas de informação, Cobit, ITIL, acordos de nível de serviço, métodos de avalia-
ção de retorno de investimento, avaliação ex post, níveis de alinhamento.
∙ Mecanismos de Relacionamento: participação ativa de principais stakeholders,
colaboração entre principais stakeholders, incentivos e recompensas, colocação
de TI e de negócios, compreensão compartilhada dos objetivos de TI e de negó-
cios, resolução ativa de conflitos, treinamento interfuncional entre TI e negócios,
rotação de tarefas de TI e negócios.
Assim sendo, como principal benefício da Governança de TI há uma melhor
compreensão dos investimentos realizados, bem como a capacidade de verificar se es-
ses investimentos vem atingindo os resultados esperados (LUNARDI; BECKER; MA-
ÇADA, 2011).
2.2.1 MODELOS CONCEITUAIS
Diversos autores vem trabalhando no sentido de oferecer modelos que possam
conciliar os avanços práticos com modelos teóricos convincentes. Segundo Heier, Borg-
man e Hofbauer (2008), “ainda que o desafio seja bem compreendido, especialistas e
gerentes de TI ainda se ressentem de guias de como superá-lo. Faltam modelos de
implementação e orientação para sobrepujar os obstáculos”.
Essa busca por modelos passa, em muitos casos, pela definição de áreas que
merecem atenção ou ações cujo sucesso é fundamental para uma implantação bem
sucedida da Governança de TI. Tais áreas ou ações recebem diferentes denominações
na literatura, como “fatores críticos de sucesso” - CSFs (critical success factors) (HEIER;
BORGMAN; HOFBAUER, 2008); (NFUKA; RUSU, 2011); “fatores de alerta” (contin-
gency factors) (DAHLBERG; KIVIJARVI, 2006); (FERGUSON et al., 2013) ou “áreas-
foco” (LUNARDI; BECKER; MAÇADA, 2011). Nesse trabalho, serão tratados somente
por “fatores”.
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Tais fatores para a implantação de políticas de Governança de TI serão tratados
nesse trabalho como devem ir além de estudos tradicionais, procurando encará-los “de
forma holística e com foco no ambiente” (NFUKA; RUSU, 2011).
Lunardi, Becker e Maçada (2011) propõem um modelo baseado no levanta-
mento, a partir da literatura, de seis fatores considerados os mais relevantes para a
efetividade da Governança de TI em uma organização: a) alinhamento estratégico en-
tre a TI e os negócios; b) valor entregue pela TI à organização; c) gerenciamento dos
riscos relacionados à TI; d) gerenciamento de recursos de TI; e) mensuração do de-
sempenho da TI; e f) responsabilidade pelas decisões de TI (accountability). O esquema
gráfico desse modelo pode ser visto na Figura 1.
Figura 1 – Fatores de efetividade em Governança de TI.
Fonte: Lunardi, Becker e Maçada (2011), pg.7.
Nfuka e Rusu (2011) apresentam um conjunto praticamente idêntico de fato-
res, diferenciados pela omissão do item de responsabilidade (accountability): a) alinha-
mento estratégico, b) valor agregado e gerenciamento de risco, c) gerenciamento de
recursos, e d) medição de desempenho. Os autores continuam sua contribuição com a
apresentação de onze variáveis independentes constituintes do modelo, a serem testa-
das através de hipóteses, a fim de realizar a medição do seu impacto na Governança
de TI.
Ferguson et al. (2013) apontam, em seu modelo, sua visão acerca dos cinco fato-
res determinantes para a efetiva Governança de TI: a) comitê Gestor de TI, b) centrali-
zação do controle da tomada de decisão em TI, c) envolvimento da alta administração
com a TI, d) posicionamento do setor de TI, e e) sistema de avaliação do desempenho
corporativo.
Dahlberg e Kivijarvi (2006) propõem um outro modelo teórico no qual a Gover-
nança de TI é um sistema holístico de gerenciamento, focado como tantos outros no
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alinhamento entre negócio e TI, mas contendo estruturas que apoiam os processos de
planejamento, operação e avaliação (Figura 2).
Figura 2 – Modelo Integrado de Governança de TI.
Traduzido de: Dahlberg e Kivijarvi (2006), pg.6.
Uma voz dissonante quanto aos modelos baseados em alinhamento estratégico,
Smaczny (2001) propôs alternativas ao modelo de alinhamento estratégico - SAM (stra-
tegic alignment model), por considerá-lo inadequado ao ambiente de mudanças rápidas
da TI. O que novo modelo propunha era a fusão da estratégia do negócio com a estra-
tégia da TI.
Em um trabalho que parte do ponto de vista prático passando para o teórico,
Goeken e Alter (2009) propuseram a criação de metamodelos a partir dos frameworks
já existentes. A intenção, segundo esses autores, é “demonstrar que a metamodelagem
é uma técnica útil para adquirir fundamentação teórica” e que é também “o ponto
de partida para um suporte metodológico para suportar as adaptações realizadas nos
modelos”. No caso do Cobit, são propostos 3 metamodelos: a) perspectiva macro, b)
objetivos de controle, atividades e resultados e, c) objetivos e métricas.
Por outro lado, partindo do princípio que os fatores apresentados tanto pela
literatura quanto pelos modelos existentes não são suficientemente claros e concisos,
Pereira e Silva (2012) propõem um conjunto de fatores que devem ser avaliados a pri-
ori, ou seja, antes da implantação de soluções de Governança de TI: a) cultura organi-
zacional, b) estrutura organizacional, c) tamanho, d) ramo de atuação, e) características
regionais, f) maturidade, g) estratégias, h) ética, e i) credibilidade.
Dessa forma, segundo os autores, “as organizações estariam aptas a começar a
coletar informações de forma correta, padronizando a abordagem inicial do processo
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de implementação da GTI”. Isso aproximaria organizações semelhantes, promovendo
um melhor uso das informações coletadas.
2.2.2 FRAMEWORKS
A Governança de TI levou ao desenvolvimento de modelos práticos ou fra-
meworks que servem de fundamento para a execução das atividades. Existem diversas
formas de se estruturar e organizar a TI e, até o momento, as pesquisas realizadas têm
sido quase unânimes quanto à não existência de uma melhor forma de implementar
esse processo de estruturação e organização da TI (LUNARDI; BECKER; MAÇADA,
2011).
Embora haja em prática no mundo corporativo alguns mecanismos que se des-
tacam pela frequência, como o Cobit, ITIL e CMMI-SVC, também é comum que or-
ganizações construam e utilizem suas próprias práticas (PEREIRA; SILVA, 2012). No
cenário brasileiro, isso é particularmente real, uma vez que empresas nacionais geral-
mente são adaptados para a realidade local (ALVES et al., 2013).
No caso específico da Administração Pública Federal Brasileira, novamente o
Cobit e o ITIL aparecem como os modelos mais usados, embora haja citações a mo-
delos como o CMM, CMMI e MPSBr (desenvolvimento de sistemas), normas técnicas
como ISO 17799 e 27001 (segurança da informação) e o corpo de conhecimento PMBOK
(gerenciamento de projetos) (BARROS, 2013), (XAVIER, 2010).
Como cada órgão trata as questões relativas à gestão da TI de forma
própria, não há ainda uma cultura disseminada que permita identificar
padrões a serem seguidos. As referências existentes são aquelas suge-
ridas pelos órgãos de controle, notadamente o TCU, que vem citando
em seus acórdãos frameworks e normas internacionais, como o COBIT,
o ITIL e algumas normas ISO (Xavier, 2010, p.20).
O ITGI vem capitaneando um esforço no sentido disseminar as boas práticas
de Governança de TI, para que as corporações possam efetivamente utilizar a TI como
sustentáculo para sua estratégia organizacional. "Para atingir seus objetivos, os execu-
tivos devem entender o estágio atual de sua arquitetura de TI e decidir que governança
e controles ela deve prover"(ITGI, 2007). Nesse sentido, os modelos de maturidade se
apresentam como mecanismos para esse fim:
[...] instrumentos de avaliação de maturidade podem ser ferramentas
úteis para auxiliar organizações a verificar seu grau de alinhamento
estratégico e melhorá-lo, através da implantação de boas práticas per-
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cebidas em níveis mais elevados de maturidade oferecidos pelo instru-
mento (Luftman, 2006, p.11).
O ITIL tem como foco os processos internos, acordos de nível de serviço (SLA)
e acordos de nível operacional (OLA). No entanto, por não ser seu foco, o ITIL não dá
qualquer base para ações estratégias de TI (SIMONSSON; JOHNSON, 2008).
Outros modelos, com diferentes propósitos, tem sido utilizados em estudos de
alinhamento estratégico e maturidade. Na área de gerenciamento de projetos, tem-se
os trabalhos de Oliveira e Muylder (2012) e Nascimento, Veras e Milito (2013), que
avaliaram a maturidade de gerenciamento de projetos em instituições governamen-
tais brasileiras, referindo-se principalmente a estruturas fornecidas pelo guia de boas
práticas PMBOK.
Quando o processo de desenvolvimento de software, a revisão da literatura re-
alizada por Helgesson, Höst e Weyns (2012) revelou que a maior parte dos estudos
concentra-se nos modelos da família CMM e SPICE, bem como variações de ambos e
de seus modelos de maturidade.
Há ainda modelos voltados para a segurança da informação, tanto no âmbito
da gestão (ISO 27001), código de práticas (ISO 27002) e gerenciamento de riscos (ISO
27005), que embora não forneçam modelos de maturidade específicos podem ser usa-
dos como referência para avaliação de resultados, como no trabalho realizado por Nu-
nan, Filho e Lima (2013).
No âmbito da governança e gestão do conhecimento, o Cobit foi utilizado por
Rouyet, Aguilar e Marcos (2012), que desenvolveram um mapa de relacionamentos
denominada Matriz ProGOb (Process for Governance Objetives), vinculando proces-
sos de gestão do conhecimento ao framework Cobit. Entre seus objetivos está fornecer
um conjunto de métricas para mensuração da maturidade da governança do conheci-
mento, utilizando o modelo do Cobit.
Não obstante os diferentes propósitos desses modelos, a flexibilidade do Cobit
e seu escopo abrangente possibilitam que seja feitas equivalências conceituais e funci-
onais, de forma que as diversas áreas relacionadas à TI possam ser estudadas e ter sua
maturidade mensurada a partir de um único modelo como referência.
2.2.3 COBIT
Dentre os diversos frameworks existentes para a estruturação da Governança de
TI nas organizações, o Cobit é um dos mais destacados, sendo amplamente aceito mun-
dialmente. Segundo ITGI (2007), "o Cobit é orientado para os objetivos e escopo da
governança de TI", e possui mecanismos de controle capazes de servir a um público
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diverso, tanto interno (stakeholders, gestores, usuários) quanto externos (prestadores de
serviço, auditores).
Cobit foi originalmente desenvolvido como um comparativo (benchmark) de TI
consistindo de melhores práticas, e então evoluiu para se tornar um framework aplicá-
vel em duas vertentes de forma que as organizações pudessem atingir graus de eficiên-
cia tanto na operação quanto na auditoria de TI (ABU-KHADRA; CHAN; PAVELKA,
2012).
O modelo é construído de forma a ter suas ações orientadas para processos. Ao
todo, são 34 processos, agrupados em 4 domínios:
1. Planejar e Organizar (PO) - trata das estratégias e táticas da TI junto ao negócio.
∙ PO1 - Definir um Plano Estratégico de TI
∙ PO2 - Definir a Arquitetura da Informação
∙ PO3 - Determinar as Diretrizes de Tecnologia
∙ PO4 - Definir os Processos, a Organização e os Relacionamentos de TI
∙ PO5 - Gerenciar o Investimento de TI
∙ PO6 - Comunicar Metas e Diretrizes Gerenciais
∙ PO7 - Gerenciar os Recursos Humanos de TI
∙ PO8 - Gerenciar a Qualidade
∙ PO9 - Avaliar e Gerenciar os Riscos de TI
∙ PO10 - Gerenciar Projetos
2. Adquirir e Implementar (AI) - trata da identificação das soluções e da implanta-
ção de serviços.
∙ AI1 - Identificar Soluções Automatizadas
∙ AI2 - Adquirir e Manter Software Aplicativo
∙ AI3 - Adquirir e Manter Infraestrutura de Tecnologia
∙ AI4 - Habilitar Operação e Uso
∙ AI5 - Adquirir Recursos de TI
∙ AI6 - Gerenciar Mudanças
∙ AI7 - Instalar e Homologar Soluções e Mudanças
3. Entregar e Suportar (DS) - trata da entrega dos serviços aos usuários usuários
finais.
∙ DS1 - Definir e Gerenciar Níveis de Serviços
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∙ DS2 - Gerenciar Serviços Terceirizados
∙ DS3 - Gerenciar o Desempenho e a Capacidade
∙ DS4 - Assegurar a Continuidade dos Serviços
∙ DS5 - Garantir a Segurança dos Sistemas
∙ DS6 - Identificar e Alocar Custos
∙ DS7 - Educar e Treinar os Usuários
∙ DS8 - Gerenciar a Central de Serviço e os Incidentes
∙ DS9 - Gerenciar a Configuração
∙ DS10 - Gerenciar Problemas
∙ DS11 - Gerenciar os Dados
∙ DS12 - Gerenciar o Ambiente Físico
∙ DS13 - Gerenciar as Operações
4. Monitorar e Avaliar (ME) - trata do monitoramento de todos processos para ga-
rantir que a direção definida seja seguida.
∙ ME1 - Monitorar e Avaliar o Desempenho de TI
∙ ME2 - Monitorar e Avaliar os Controles Internos
∙ ME3 - Assegurar a Conformidade com Requisitos Externos
∙ ME4 - Prover Governança de TI
Quanto à maturidade dos processos, de acordo com (LUNARDI; BECKER; MA-
ÇADA, 2011), "independentemente de estarem engajadas formalmente no processo de
implementação da governança de TI, as organizações, em geral, apresentam variados
níveis de maturidade". O modelo de maturidade do Cobit é uma ferramenta de Gover-
nança de TI usada para indicar o grau de desenvolvimento dos processos internos que
se busca controlar (PEDERIVA, 2003).
Segundo Simonsson, Johnson e Ekstedt (2010), é razoável acreditar que uma or-
ganização que apresenta altos níveis de maturidade de governança de TI consequen-
temente se beneficia de uma boa performance dessa governança. Os mesmos autores
estudaram o processos Cobit e encontraram diferentes níveis de correlação entre ma-
turidade e desempenho.
2.2.4 MODELO DE MATURIDADE DO COBIT
Derivado do SEI e do CMM, o modelo de Maturidade do Cobit oferece seis ní-
veis de maturidade para os processos, variando de 0 (não-existente) a 5 (otimizado),
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sendo que para cada nível existe uma descrição de como estão os processos corres-
pondentes. O framework fornece uma descrição genérica desses níveis (Quadro 1), bem
como descrições específicas para cada um dos seus 34 processos.
Quadro 1 - Modelo de Maturidade Genérico do Cobit 4.1.
NÍVEL DESCRIÇÃO
0 (Inexistente) Completa falta de um processo reconhecido. A empresa nem
mesmo reconheceu que existe uma questão a ser trabalhada.
1 (Inicial / ad hoc) Existem evidências que a empresa reconheceu que existem
questões e que precisam ser trabalhadas. No entanto, não existe
processo padronizado; ao contrário, existem enfoques Ad Hoc que
tendem a ser aplicados individualmente ou caso-a-caso. O enfoque
geral de gerenciamento é desorganizado.
2 (Repetível, porém Intuitivo) Os processos evoluíram para um estágio onde procedimentos
similares são seguidos por diferentes pessoas fazendo a mesma
tarefa. Não existe um treinamento formal ou uma comunicação dos
procedimentos padronizados e a responsabilidade é deixada com o
indivíduo. Há um alto grau de confiança no conhecimento dos
indivíduos e conseqüentemente erros podem ocorrer.
3 (Processo Definido) Procedimentos foram padronizados, documentados e comunicados
através de treinamento. É mandatório que esses processos sejam
seguidos; no entanto, possivelmente desvios não serão detectados.
Os procedimentos não são sofisticados mas existe a formalização
das práticas existentes.
4 (Gerenciado e Mensurável) A gerência monitora e mede a aderência aos procedimentos e adota
ações onde os processos parecem não estar funcionando muito
bem. Os processos estão sob um constante aprimoramento e
fornecem boas práticas. Automação e ferramentas são utilizadas de
uma maneira limitada ou fragmentada.
5 (Otimizado) Os processos foram refinados a um nível de boas práticas, baseado
no resultado de um contínuo aprimoramento e modelagem da
maturidade como outras organizações. TI é utilizada como um
caminho integrado para automatizar o fluxo de trabalho, provendo
ferramentas para aprimorar a qualidade e efetividade, tornando a
organização rápida em adaptar-se.
Fonte: ITGI (2007), pg.21.
Tais níveis de maturidade do Cobit são definidos por meio da inclusão sequen-
cial de um conjunto de atributos:
∙ Consciência e comunicação.
∙ Políticas, planos e procedimentos.
∙ Ferramentas e automação.
∙ Habilidades e especialização.
∙ Responsabilidade e responsabilização.
∙ Definição de objetivos e medição.
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De forma geral, pode-se dizer que modelos de maturidade estabelecem estágios
sequenciais que devem ser atingidos e superados de forma controlada. Não é o caso
do modelo de maturidade do Cobit 4.1, o qual estabelece que "não há intenção de
medir os níveis de maneira precisa ou tentar certificar que aquele nível foi exatamente
atingido"(ITGI, 2007). Ao contrário, o modelo se propõe a servir de guia, identificando
as questões e definindo prioridades para aprimoramentos (ITGI, 2007).
Em verdade, o modelo de maturidade do Cobit tem como finalidade atender a
três necessidade: a) uma medida relativa de onde a empresa está; b) uma maneira de
eficientemente decidir para onde ir e; c) uma ferramenta para avaliação do progresso
em relação às metas.
2.3 Estudos correlatos
O modelo de maturidade do Cobit fornece os níveis e suas descrições, mas não
fornece um método para mensuração da maturidade dos processos, bem como tam-
bém não define uma forma de mensurar a maturidade da organização como um todo.
A seguir, serão descritas diferentes abordagens utilizadas para esse fim.
2.3.1 ADERÊNCIA A CENÁRIOS
Pederiva (2003) utilizou um método de avaliação por processo, no qual cada
nível de maturidade é considerado um "cenário", e cada uma das sentenças descri-
tiva do cenário é avaliada individualmente (Quadro 2) por meio de quatro graus de
aderência: a) concordo totalmente (1 ponto); b) concordo fortemente (0,66 pontos); c)
concordo levemente (0,33 pontos); e d) não concordo (0 pontos).
Quadro 2 - Construção do cenário para o processo PO10.
Descrição do nível de maturidade Sentenças do Cenário
Nível 0: Técnicas de gerenciamento de pro-
jeto não são utilizadas e a organização não
considera os impactos de negócio associados
ao gerenciamento equivocado e as falhas no
desenvolvimento de projetos.
[ ] A organização não utiliza téc-
nicas de gerenciamento de projeto.
[ ] A organização não considera os impactos
de negócio associados ao gerenciamento
equivocado e as falhas no desenvolvimento
de projetos.
Nível 1: O uso de abordagens e técnicas de
gestão de projeto dentro da TI é uma decisão
a critério da Direção de TI. Há falta de com-
prometimento da Direção de TI com a pro-
priedade e a gestão de projeto. Decisões crí-
ticas de gestão de projeto são tomadas sem
o envolvimento do gestor de negócio ou dos
usuários. (...)
[ ] A Direção de TI decide o
uso de abordagens e técnicas de
gestão de projeto dentro da TI.
[ ] Há falta de comprometimento da Direção
de TI com a propriedade e a gestão de projeto.
[ ] Decisões críticas de gestão de projeto são
tomadas sem o envolvimento do gestor de
negócio ou dos usuários.
Fonte: Adaptado de Pederiva (2003).
Em seguida, obtêm-se o grau de aderência do cenário por meio da média arit-
mética dos graus de aderências das sentenças. Finalmente, para a definição do nível
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de maturidade do processo utiliza-se a média ponderada dos graus de aderência aos
cenários daquele processo.
Embora seja simples e objetivo, o método utiliza questionários excessivamente
longos em virtude da quantidade de sentenças descritivas de cada nível de maturi-
dade. Além disso, não trata da obtenção de um nível geral de maturidade para a orga-
nização pesquisada.
2.3.2 ITOMAT
Para mensurar a maturidade da TI, Simonsson e Johnson (2008) criaram uma
ferramenta derivada do Cobit, à qual denominaram IT Organization Modeling and
Assessment Tool (ITOMAT). O ITOMAT utiliza como métricas em seu processo de
mensuração de maturidade os seguintes elementos adaptados do Cobit: a) atividades;
b) documentos; c) monitoramento; e d) responsabilidades.
Para cada processo, são atribuídas pontuações às métricas de acordo com um
modelo adaptado do Cobit (Quadro 3). O cálculo do nível de maturidade se dá por
meio da média aritmética dessas pontuações. Da mesma forma, o nível geral de ma-
turidade da organização é obtido através da média aritmética dos níveis de todos os
processos. O modelo ainda permite que sejam atribuídos pesos diferentes às métricas,
de acordo com a necessidade.
Quadro 3 - Modelo de métricas do ITOMAT para mensuração da maturidade.
Nível de
maturidade
Atividades Documentos Monitoramento Responsabilidades
0 Não há consciência das ativi-
dades. Não há monitoramento.
Não há documentação. Não há
melhorias.
Não existe relação 0% 0%
1 Alguma consciência das ativi-
dades. Não há monitoramento.
Não há documentação. Não há
melhorias.
Relação R ou A 20% 20%
2 Ações ocorrem no nível indi-
vidual. Não há monitoramento.
Não há documentação. Não há
melhorias.
Relação R ou A. 40 % de
alinhamento.
40% 40%
3 Pessoas envolvidas nas ativida-
des recebem treinamento. Não
há monitoramento. Existe docu-
mentação. Não há melhorias.
Relação R ou A. 60 % de
alinhamento.
60% 60%
4 Pessoas envolvidas nas ativi-
dades recebem treinamento.
Ocorre monitoramento. Existe
documentação. Ocorre me-
lhorias nas atividades. Uso
insipiente de ferramentas
automatizadas.
Relação R ou A. 80 % de
alinhamento.
80% 80%
5 Pessoas envolvidas nas ativi-
dades recebem treinamento.
Ocorre monitoramento. Existe
documentação. Uso eficiente de
ferramentas automatizadas pro-
movem melhorias e qualidade
das atividades.
Relação R ou A. 100 %
de alinhamento.
100% 100%
Fonte: Adaptado de Simonsson e Johnson (2008).
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O modelo ITOMAT busca preencher algumas lacunas do Cobit, particularmente
no método de mensuração da maturidade. Também busca fornecer um método sim-
ples de autoavaliação sem a necessidade de profundos conhecimentos em auditoria e
governança de TI.
2.3.3 MATURIDADE DE ATRIBUTOS
O trabalho de Xavier (2010) abordou o setor público brasileiro, mais precisa-
mente na esfera federal. O método de mensuração utiliza os atributos que caracteri-
zam os níveis de maturidade Cobit: a) consciência e comunicação; b) políticas, planos
e procedimentos; c) ferramentas e automação; d) habilidades e especialização; e) res-
ponsabilidade e responsabilização; e f) definição de objetivos e medição (Quadro 4).
Quadro 4 - Modelo genérico para mensuração da maturidade de atributos.
Atributos Níveis de Maturidade dos Atributos
Consciência e
comunicação
características
nível 1
características
nível 2
... ... características
nível 5
Políticas, planos
e procedimento
características
nível 1
características
nível 2
... ....
Ferramentas e
automação
... ... ... ... ...
Habilidades e
especialização
... ... ... ... ...
Responsabilidade
e responsabili-
zação
.... .... ... ... ...
Definição de ob-
jetivos e medi-
ção
características
nível 1
características
nível 2
... ... características
nível 5
Fonte: Adaptado de Xavier (2010).
Uma vez que os atributos estão relacionados aos processos, a partir desse cruza-
mento de características é definido o nível de maturidade de cada processo. A mensu-
ração ocorre da seguinte forma: em cada processo, para cada atributo define-se o nível
de maturidade que mais se aproxima de suas características. O nível de maturidade
do processo é obtido através da média aritmética dos níveis de maturidade de seus
atributos.
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3 METODOLOGIA
Este capítulo aborda o caminho metodológico definido para esta pesquisa, em
que esta é caracterizada como sendo descritiva e aplicada, de natureza quantitativa,
utilizando análise estatística descritiva a partir de uma base de dados secundária dis-
ponibilizada pelo TCE/AM, coletada através de um questionário estruturado (survey).
3.1 Característica da Pesquisa
Segundo a classificação proposta por Vergara (2006), a pesquisa é descritiva pois
se propõe a expor características de determinada população ou fenômeno, quais se-
jam, a Governança de TI nas empresas públicas do Estado do Amazonas, assim como
também pode estabelecer correlações entre variáveis e definir sua natureza, sem neces-
sariamente explicar os fenômenos que descreve (VERGARA, 2006). E é aplicada pois
tem como motivação a geração de conhecimento acerca de um problema concreto na
esfera pública do Estado do Amazonas.
Quanto à sua natureza, a pesquisa é quantitativa, uma vez que procura quan-
tificar os dados e aplicar uma forma de análise estatística (MALHOTRA, 2012). Nessa
pesquisa, o procedimento estatístico utilizado será a análise descritiva utilizando tabe-
las de frequência sobre uma base de dados secundária coletada pelo TCE/AM através
de um questionário estruturado.
3.2 Instrumento de Pesquisa e Base de Dados
A coleta de dados foi feita usando o instrumento de pesquisa que foi desenvol-
vido pela equipe técnica da Diretoria de Controle Externo de Tecnologia da Informação
- DIATI, do TCE/AM, com o objetivo de coletar informações acerca dos processos de
aquisição de bens e serviços de TI, de segurança da informação, de gestão de recursos
humanos de TI e das principais bases de dados e sistemas da Administração Pública
Municipal e Estadual, não havendo sido tal instrumento aplicado anteriormente.
O questionário, disponível no ANEXO A, foi composto por 31 perguntas divi-
didas em 8 áreas: a) gestão; b) serviços; c) segurança da informação; d) governança;
e) desenvolvimento de software; f) licitações e contratos; g) pessoas; e h) resultado da
governança para os cidadãos.
Além disso, foram utilizados cinco tipos de questões: a) sim/não (múltipla es-
colha); b) única escolha; c) informação numérica; d) texto aberto; e e) tabela.
Para a elaboração do instrumento de pesquisa a DIATI utilizou como referência
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outros questionários semelhantes disponibilizados por diferentes órgãos de controle
externo do país, em particular o TCU e TCE/CE, que por sua vez se basearam em
diferentes modelos e normas.
Para esta pesquisa, o TCE/AM disponibilizou o questionário e a base de dados
com vistas a ter o diagnóstico das questões, bem como uma crítica do instrumento e
possível proposta de melhorias.
O universo pesquisado é constituído de órgãos públicos da esfera estadual e
municipal do Estado do Amazonas, jurisdição do TCE/AM. No mês de abril de 2013
foi enviado um questionário de preenchimento obrigatório a 115 instituições jurisdi-
cionadas, tendo sido realizada a entrega de forma impressa no mês de julho seguinte.
Dos órgãos pesquisados, também foi requerido que o dirigente máximo da instituição
e o dirigente de TI assinassem um termo de validade de informações prestadas.
Os dados foram disponibilizados para esta pesquisa a partir da cópia digitali-
zada dos respectivos questionários. Dessa forma, a amostra caracteriza-se com sendo
de natureza censitária, intencional e por acessibilidade.
3.3 Características dos Respondentes
O TCE/AM é o "órgão destinado à fiscalização contábil, financeira, orçamentá-
ria, operacional e patrimonial do Estado e dos Municípios", e sua jurisdição compre-
ende "órgãos, repartições, serviços ou pessoas sujeitas à sua competência", conforme
artigos 1o e 4o de sua Lei Orgânica, respectivamente (AMAZONAS, 1996).
Atualmente, o universo de jurisdicionados do TCE/AM compõe-se de 367 ins-
tituições, sendo 61 prefeituras municipais, 61 câmaras municipais, 32 órgãos de admi-
nistração direta na capital, 26 órgãos de administração indireta na capital, 26 órgãos
de administração direta e indireta no interior, 102 órgãos de administração direta es-
tadual, 33 órgãos de administração indireta estadual, e 26 RPPS (Regime Próprio de
Previdência Social).
Desse total, o TCE/AM buscou coletar informações junto a 115 jurisdicionados,
por meio da solicitação de participação no levantamento "Perfil de Governança de TI
na Administração Pública Estadual e Municipal", realizado em 2013.
Dos 115 órgãos aos quais havia sido requerido o preenchimento do questioná-
rio, 3 não enviaram nenhum tipo de resposta. Dos 112 órgãos que enviaram algum tipo
de resposta oficial, 6 deles não preencheram o questionário justificando que este não
se aplicava à instituição. Os demais órgãos responderam o questionário. Assim, dos
115 órgãos inicialmente abordados, 106 são considerados válidos, compondo a base de
dados secundária utilizada nessa pesquisa (Quadro 5).
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Quadro 5 - Participação dos Jurisdicionados no levantamento.
JURISDICIONADOS 367
- Não respondentes 252
- Respondentes 115
- Respondentes válidos (106)
- Não responderam (3)
- Inaplicáveis (6)
Fonte: dados da pesquisa.
Dos 106 respondentes válidos, 20 são da esfera municipal e 86 da esfera estadual
(Figura 3).
Figura 3 – Classificação dos órgãos por esfera.
Fonte: dados da pesquisa.
Os órgãos respondentes também podem ser classificados segundo o tipo de ad-
ministração, se direta ou indireta (ver Figura 4).
Figura 4 – Classificação dos órgãos por tipo de administração (direta ou indireta).
Fonte: dados da pesquisa.
Outra forma de classificação possível é quanto a uma das 6 possíveis catego-
rias à qual o órgão pertence: a)autarquia, b) fundação, c) fundo, d) secretaria, e) pode-
res/mp, e f) empresa/outros (ver Figura 5).
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Figura 5 – Classificação dos órgãos por categoria.
Fonte: dados da pesquisa.
3.4 Tratamento de Dados
A fim de identificar as relações existentes entre o instrumento de coleta utili-
zado e o Cobit 4.1, foi realizado um mapeamento do questionário com os domínios,
processos e objetivos de controle fornecidos pelo framework. Isso proporcionou uma vi-
são abrangente sobre o tipo de informação que os dados oferecem em relação à gama
de opções disponíveis no modelo.
A partir dessa relação, pôde-se mensurar o nível de maturidade da governança
de TI para os órgãos pesquisados. Tal mensuração ocorreu tanto por uma perspectiva
individual com foco na maturidade de cada órgão, quanto em uma visão geral acerca
do atual cenário da maturidade em Governança de TI no Estado do Amazonas.
Assim, para cada respondente foram calculados: a) os níveis de maturidade
dos processos Cobit; b) os nível de maturidade por domínio; e c) o nível de maturi-
dade geral. Ao final, foi calculado um nível de maturidade consolidado de todos os
respondentes.
3.4.1 TABULAÇÃO DOS DADOS
Para a tabulação dos dados foi utilizado o SPSS, software estatístico desenvol-
vido pela empresa IBM. Neste trabalho utilizou-se a versão 20 do programa.
A estrutura do instrumento de coleta foi transposta para o SPSS da seguinte
forma:
∙ a cada questão, foi atribuído um identificador de seção: "Ges"(Gestão), "Pes"(Pessoal),
etc.
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∙ variáveis correspondentes a questões de "escolha única"recebem a numeração da
própria questão, no formato "n.n". Ex: Ges_1.1, Ges_1.2, Pes_2.1, etc
∙ para as questões do tipo “sim/não” e “informação numérica”, cada item de ques-
tão foi considerado uma variável independente e numerado seguindo o padrão
n.n.n(.n) (Ex: Gov_4.2.1, Gov_4.2.2, Gov_4.2.2.1.).
∙ as questões do tipo "texto aberto"e "tabela"não possuem características adequa-
das ao tipo de análise quantitativa nesse trabalho, e portanto foram desconside-
radas. No entanto, sua numeração foi mantida para fins de referência.
∙ também foram criadas variáveis auxiliares para armazenar meta-informações:
"esfera", tipoadm"e "categoria".
Ao todo, foram geradas 117 variáveis, correspondentes aos itens de questões e
meta-informações. Desse número, 87 variáveis apresentaram características quantitati-
vas adequadas para os cálculos de maturidade. Os dados dos 106 respondentes válidos
foram então tabulados.
3.4.2 MAPEAMENTO QUESTIONÁRIO X COBIT
Foi realizado o mapeamento entre as variáveis (itens do questionário) e os pro-
cessos do Cobit. Para cada um dos 34 processos Cobit, foram identificadas as questões
que apresentam algum tipo de relação com o processo. Uma vez que o questionário foi
construído pelo TCE/AM baseando-se em fontes diversas, foi necessário determinar
suas correspondências com outros frameworks e padrões e, posteriormente, sua corre-
lação com o Cobit. Para tanto, utilizou-se documentos técnicos auxiliares para realizar
a análise das variáveis relacionadas ao ITIL, PMBOK, CMMI/SPICE e a algumas nor-
mas ISO/IEC (ITGI, 2005), (ITGI, 2008), (ITGI, 2011b), (SHEIKHPOUR; MODIRI, 2012),
(WALKER et al., 2012).
As relações encontradas foram classificadas em duas categorias: a) relação di-
reta, quando há uma explícita ligação entre o item da questão e o processo a que se
relaciona; e b) relação indireta, quando não há relação explícita, mas há elementos que
caracterizam influência na área avaliada (exemplo: Quadro 6).
Ressalta-se, ainda, que uma mesma variável pode estar relacionada a um ou
mais processos.
3.4.3 CÁLCULO DO NÍVEL MATURIDADE
A fórmula para a mensuração da maturidade definida neste trabalho levou em
consideração dois elementos: a) os valores das variáveis; b) o peso dessas variáveis.
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Quadro 6 - Variáveis relacionadas ao processo "PO1 - Definir um Plano Estratégico de TI".
RELAÇÃO DIRETA RELAÇÃO INDIRETA
- Gov_4.3: "Em relação ao processo de planejamento
estratégico de TI, marque a opção que melhor des-
creve sua instituição".
- Gov_4.1.1.2: "aprovou e publicou as diretrizes
para a formulação sistemática de planos para
gestão e uso corporativos de TI, com foco na ob-
tenção de resultados de negócio institucional".
- Gov_4.1.1.7: "aprovou e publicou as dire-
trizes para gestão do portfólio de projetos e
serviços de TI, inclusive para definição de
critérios de sua priorização, inclusão, exclu-
são, manutenção e suprimento orçamentário".
- Gov_4.2.1: "estabeleceu objetivos de
gestão e de uso corporativos de TI".
- Gov_4.2.2: "estabeleceu indicadores de desempenho
para cada objetivo de gestão e de uso corporativos de
TI".
Fonte: o autor.
As respostas para as questões do tipo "sim/não"podem assumir valores 1 e 0,
respectivamente. As questões do tipo "informação numérica"podem variar de 0 a 3. Já
as questões de "escolha única"podem variar de 0 a 5.
Também foi definido, para cada processo avaliado, o peso de cada uma das
variáveis que compõem o cálculo do seu nível de maturidade, de acordo com o tipo de
relacionamento previamente mapeado:
Quadro 7 - Peso das variáveis.
RELAÇÃO PESO
Direta 3
Indireta 1
Fonte: o autor.
ÍNDICES DE MATURIDADE (INDMAT)
A partir do mapeamento realizado, definiram-se as fórmulas para cálculo dos
índices de maturidade (IndMat) dos processos para um determinado órgão pesqui-
sado. É importante esclarecer que o índice de maturidade de um processo não equivale
ao seu nível de maturidade (NivMat), mas é a base para a definição deste.
Os índices de maturidade são, portanto, variáveis intermediárias criadas para
auxiliar a mensuração dos níveis de maturidade, e corresponde à soma dos valores das
variáveis multiplicadas pelos seus respectivos pesos. A seguinte equação representa o
cálculo do índice de maturidade de um dado processo:
𝐼𝑛𝑑𝑀𝑎𝑡(𝑝) =
𝑛∑︁
𝑖=1
𝑞𝑖 * 𝑟𝑖
onde:
IndMat(p): Índice de Maturidade do processo p
n: quantidade de variáveis (itens do questionário)
q: valor da resposta ao item do questionário
r: peso do item em virtude do tipo de relacionamento
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Uma vez definidos os índices de maturidade, foi então possível calcular os ní-
veis de maturidade dos processos.
NÍVEIS DE MATURIDADE (NIVMAT)
A partir dos índices de maturidade (IndMat) de cada um dos processos Cobit,
é possível obter os níveis de maturidade (NivMat) desses processos, atribuindo-lhes
valores de 0 a 5 conforme o modelo de seis níveis oferecido pelo framework.
Para tanto, foram elaboradas tabelas de conversão de índices de maturidade
para níveis de maturidade. Para a construção dessas tabelas de conversão, as descri-
ções dos níveis de maturidade fornecidas pelo framework foram analisadas individual-
mente e enquadradas em intervalos de valores de acordo com o valor máximo possível
do índice de maturidade de cada processo.
Para cada órgão pesquisado, uma vez obtidos os níveis de maturidades de todos
os processos é possível calcular o nível de maturidade para cada um dos 4 domínios
Cobit, através da média aritmética dos níveis de maturidade dos processos daquele
domínio:
𝑁𝑖𝑣𝑀𝑎𝑡(𝑑) =
∑︀𝑛
𝑖=1𝑁𝑖𝑣𝑀𝑎𝑡(𝑝)𝑖
𝑛
onde:
NivMat(d): Nível de Maturidade do domínio
NivMat(p): Nível de Maturidade do processo
n: número de processos do domínio
Quanto ao Nível de Maturidade da Governança de TI do órgão (NivMatGTI),
este pode ser obtido de duas formas: a) por meio da média aritmética dos seus níveis
de maturidade nos 34 processos Cobit, ou b) por meio da média aritmética dos níveis
de maturidade dos 4 domínios do Cobit daquele órgão.
Opção a) Média dos 34 processos:
𝑁𝑖𝑣𝑀𝑎𝑡𝐺𝑇𝐼 =
∑︀𝑛=34
𝑖=1 𝑁𝑖𝑣𝑀𝑎𝑡(𝑝)𝑖
34
onde:
NivMatGTI: Nível de Maturidade da Governança de TI do órgão
NivMat(p): Nível de Maturidade do processo
n: número de processos Cobit
Opção b) Média dos 4 domínios:
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𝑁𝑖𝑣𝑀𝑎𝑡𝐺𝑇𝐼 =
∑︀𝑛=4
𝑖=1 𝑁𝑖𝑣𝑀𝑎𝑡(𝑑)𝑖
4
onde:
NivMatGTI: Nível de Maturidade da Governança de TI do órgão
NivMat(d): Nível de Maturidade do domínio
n: número de domínios Cobit
Na figura 6 está uma representação visual do processo de mensuração dos ní-
veis de maturidade descrito nessa seção, desde o mapeamento entre o instrumento de
coleta de dados e o framework Cobit, até a definição do NivMatGTI de cada instituição.
Figura 6 – Esquema de mensuração dos níveis de maturidade.
Fonte: o autor.
Finalmente, o Nível de Maturidade da Governança de TI no Estado do Ama-
zonas (NivMatAM) é obtido por meio da média aritmética dos níveis de maturidade
(NivMatGTI) de todas as instituições pesquisadas:
𝑁𝑖𝑣𝑀𝑎𝑡𝐴𝑀 =
∑︀𝑛=106
𝑖=1 𝑁𝑖𝑣𝑀𝑎𝑡𝐺𝑇𝐼𝑖
106
onde:
NivMatGTI: Nível de Maturidade da Governança de TI do órgão
NivMatAM: Nível de Maturidade da Governança de TI no Estado do Amazonas
n: número de respondentes válidos
Uma vez definidos os procedimentos metodológicos necessários para a obten-
ção dos níveis de maturidade, pode-se então avançar para a próxima etapa, na qual
são expostos os resultados alcançados.
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4 RESULTADOS E DISCUSSÃO
Os resultados desta pesquisa são apresentados neste capítulo, contemplando o
objetivo geral e os objetivos específicos.
Inicialmente será exposto o mapa de relacionamentos entre o instrumento de
coleta de dados e o framework Cobit, necessário para a mensuração dos níveis de ma-
turidade.
Posteriormente, serão descritos e discutidos, individualmente, os níveis de ma-
turidade de cada um dos 34 processos Cobit. Essa abordagem tem em vista permitir
análises comparativas (benchmarking) entre as organizações.
Em seguida, serão discutidos os níveis de maturidade obtidos para cada domí-
nio, assim como também será analisado o Nível da Maturidade da Governança de TI
do Estado do Amazonas, um nível único de maturidade que pode ser usado para bali-
zar futuras ações por parte do poder público amazonense. Para tanto, serão utilizados
gráficos de caixa (boxplot) para apontar a amplitude e a tendência central dos níveis de
maturidade e tabelas de frequência para mostrar os valores atingidos pelos órgãos.
4.1 Mapeamento Questionário x Cobit
Cada uma das 87 variáveis previamente selecionadas para o cálculo dos níveis
de maturidade foi individualmente avaliada em função de possíveis relações com um
ou mais dentre os 34 processos Cobit, o que resulta em um universo de 2958 relaci-
onamentos possíveis. Desse universo, foram identificadas 358 relações, sendo 214 do
tipo "indireta" e 144 do tipo "direta". Esses dados foram tabulados em uma matriz, e na
Figura 7 pode ser visto um trecho desse mapeamento.
Figura 7 – Trecho do mapeamento entre instrumento de coleta e framework Cobit.
Fonte: Elaborado pelo autor.
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Os números 1 e 3 nas células representam os pesos das variáveis para fins de
cálculo da maturidade, sendo 1 para relação indireta e 3 para reação direta. O quadro
completo está disponível no Apêndice A.
Em seguida, obteve-se os valores máximos dos índices de maturidade (IndMat)
para cada um dos 34 processos. Um exemplo concreto de como foram obtidos tais
valores pode ser visto a seguir, no cálculo do índice de maturidade do processo "PO1 -
Definir um Plano Estratégico de TI":
𝐼𝑛𝑑𝑀𝑎𝑡(𝑃𝑂1) = 𝐺𝑜𝑣_4.3*3+𝐺𝑜𝑣_4.1.1.2*1+𝐺𝑜𝑣_4.1.1.7*1+𝐺𝑜𝑣_4.2.1*1+𝐺𝑜𝑣_4.2.2*1
As fórmulas para cálculo dos índices de maturidade estão disponíveis no Apên-
dice B. Salienta-se que, em virtude dos índices de maturidade de cada processo serem
obtidos a partir de cálculos distintos, o valor máximo possível desses índices é variável
(Tabela 1).
Tabela 1 – Valor máximo possível dos índices de maturidade (IndMat).
Índice de Maturidade Pontuação máxima possível
IndMatPO1 19
IndMatPO2 18
IndMatPO3 14
IndMatPO4 48
IndMatPO5 107
IndMatPO6 101
IndMatPO7 23
IndMatPO8 21
IndMatPO9 6
IndMatPO10 16
IndMatAI1 13
IndMatAI2 24
IndMatAI3 22
IndMatAI4 16
IndMatAI5 134
IndMatAI6 31
IndMatAI7 38
IndMatDS1 17
IndMatDS2 36
IndMatDS3 10
IndMatDS4 13
IndMatDS5 27
IndMatDS6 28
IndMatDS7 16
IndMatDS8 26
IndMatDS9 12
IndMatDS10 15
IndMatDS11 35
IndMatDS12 29
IndMatDS13 28
IndMatME1 72
IndMatME2 34
IndMatME3 43
IndMatME4 52
Fonte: o autor.
Com base nesses valores, foram criadas as tabelas de conversão dos índices de
maturidade (IndMat) em níveis de maturidade (NivMat), buscando-se alinhar os inter-
Capítulo 4. Resultados e Discussão 42
valos de pontuação ao modelo fornecido pelo Cobit. Como exemplo concreto, pode-se
ver na Tabela 2 os intervalos de conversão referentes ao processo "DS11 - Gerenciar
Dados".
Tabela 2 – Processo "DS11 - Gerenciar Dados": conversão de IndMat para NivMat.
IndMatDS11 NivMatDS11
Lim. inferior Lim. superior Nível de Maturidade
0 7 0 (Inexistente)
8 13 1 (Inicial / ad hoc)
14 19 2 (Repetível, porém intuitivo)
20 25 3 (Definido)
26 30 4 (Gerenciado)
31 35 5 (Otimizado)
Fonte: o autor.
As tabelas de conversão de IndMat para NivMat, referentes a todos os processos
Cobit, estão disponíveis no Apêndice C.
Uma vez definidas as tabelas de conversão, foi possível aplicar as fórmulas para
mensuração dos níveis de maturidade de todos as empresas públicas, bem como os
níveis consolidados por domínio e geral, os quais serão apresentados e discutidos a
seguir.
4.2 Domínio PO - Planejar e Organizar
O primeiro dos quatro domínios do Cobit 4.1 é o domínio PO - Planejar e Orga-
nizar. É composto por dez processos, e trata de das estratégias e táticas para que a TI
possa ajudar as organizações a atingirem seus objetivos.
4.2.1 PO1 - DEFINIR UM PLANO ESTRATÉGICO DE TI
O processo PO1 trata do planejamento estratégico de TI e sua integração com
o negócio da instituição. Para a mensuração da maturidade desse processo, utilizou-
se como principal variável a questão Gov_4.3 "Em relação ao processo de planejamento
estratégico de TI, marque a opção que melhor descreve sua instituição".
Conforme Tabela 3, o nível de maturidade mais frequente é nível 0 (inexistente),
com 74,5% das respostas válidas.
Aproximadamente três em cada quatro das instituições públicas amazonenses
pesquisadas apresentam nível inexistente de maturidade PO1, o que aponta para um
quadro geral em que o plano estratégico de TI não é executado, e tampouco há consci-
ência da sua importância para a consecução dos objetivos institucionais.
Capítulo 4. Resultados e Discussão 43
Tabela 3 – Frequência dos níveis de maturidade PO1
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 79 74,5
1 Inicial / ad hoc 14 13,2
2 Repetível, porém intuitivo 1 0,9
3 Definido 7 6,6
4 Gerenciado 4 3,8
5 Otimizado 1 0,9
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Tais respostas apontam uma lacuna referente aos fatores de sucesso encontra-
dos na literatura, uma vez que um plano de TI alinhado à estratégia institucional é
elemento chave para o sucesso das ações de governança de TI (LUFTMAN; REILLY;
SLEDGIANOWSKI, 2006).
4.2.2 PO2 - DEFINIR A ARQUITETURA DA INFORMAÇÃO
Resumidamente, o processo PO2 se refere à gestão da informação e do conhe-
cimento, tratando do fluxo de informações institucionais e da segurança e integridade
dos dados para atender as estratégias do negócio. As questões identificadas como di-
retamente relacionadas ao processo PO2 são: Ges_1.5 "Em relação à gestão de informação
e conhecimento para o negócio" e Seg_3.1 "Acerca dos inventários dos ativos de TI da institui-
ção".
Após o cálculo dos níveis de maturidade para esse processo, verificou-se que
a maioria dos órgãos pesquisados encontram-se ou no nível 0 (Inexistente) com 40,6%
dos resultados válidos, ou no nível 1 (Inicial / ad hoc) com 36,8% (ver Tabela 4). Verificou-
se também que nenhuma instituição atingiu o nível 5 (Otimizado).
Tabela 4 – Frequência dos níveis de maturidade PO2
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 43 40,6
1 Inicial / ad hoc 39 36,8
2 Repetível, porém intuitivo 14 13,2
3 Definido 9 8,5
4 Gerenciado 1 0,9
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Tais dados podem indicar que os órgãos do poder público amazonense, de ma-
neira geral, ou não estão cientes acerca da importância da arquitetura da informação,
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ou tem ações ainda em nível básico, ocupadas mais com o registro de dados do que
com a prestação de informações que apoiem as atividades fim.
A cultura organizacional é um fator levantado por Pereira e Silva (2012) que
afeta a governança de TI. No caso das instituições públicas, as estruturas hierárquicas
e setorizadas parecem não favorecer a gestão do conhecimento enquanto estratégia
apoiada pela TI.
4.2.3 PO3 - DETERMINAR O DIRECIONAMENTO TECNOLÓGICO
Este processo trata da forma como se planeja a infraestrutura tecnológica para
apoiar as atividades institucionais. Na área pública, tais diretrizes são comumente de-
lineadas no Plano Diretor de Tecnologia de Informação (PDTI), terminologia utilizada
nesta pesquisa, mas que pode assumir nomenclaturas variadas dependendo do órgão.
O instrumento de coleta possui uma questão diretamente relacionada ao pro-
cesso, qual seja, Gov_4.4 "Em relação ao PDTI:", com cinco opções de resposta.
Tabela 5 – Frequência dos níveis de maturidade PO3
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 98 92,5
1 Inicial / ad hoc 5 4,7
2 Repetível, porém intuitivo 2 1,9
3 Definido 1 0,9
4 Gerenciado 0 0,0
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Os níveis de maturidade encontrados (Tabela 5) revelaram que 92,5% dos ór-
gãos pesquisados apresentam nível 0 (Inexistente) de maturidade nesse processo. Isso
indica que o poder público amazonense possivelmente sequer tem consciência da im-
portância de um PDTI, carecendo também de conhecimento técnico para sua elabo-
ração e execução, fatores estratégicos que podem impactar negativamente os resulta-
dos institucionais (DAHLBERG; KIVIJARVI, 2006), (LUNARDI; BECKER; MAÇADA,
2011), (NFUKA; RUSU, 2011).
4.2.4 PO4 - DEFINIR OS PROCESSOS, A ORGANIZAÇÃO E OS RELACI-
ONAMENTOS DE TI
O quarto processo do domínio Planejar e Organizar trata da formalização, dos
papéis e responsabilidades da TI na estrutura organizacional na qual está inserida,
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considerando também sua participação no processo de tomada de decisões relevantes
para a instituição.
Quatro questões do instrumento de coleta foram identificadas como direta-
mente relacionadas a esse processo: Ges_1.1 "Com relação ao setor de TI:", Ges_4.5 "Em
relação ao processo decisório de priorização das ações e gastos de TI" e os itens 7.2.5 e 7.2.8,
da questão Pes_7.2 "Em relação à qualificação do atual principal dirigente responsável pela
gestão de TI na instituição:".
Os cálculos de maturidade do processo PO4 resultaram em índices elevados
para os níveis 1 (Inicial / ad hoc), com 45,3%, e nível 2 (Repetível, porém intuitivo),
atingido por 36,8% das instituições (Tabela 6).
Tabela 6 – Frequência dos níveis de maturidade PO4
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 19 17,9
1 Inicial / ad hoc 48 45,3
2 Repetível, porém intuitivo 39 36,8
3 Definido 0 0,0
4 Gerenciado 0 0,0
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Tais números indicam que, no mínimo, existe estrutura de TI na grande maioria
dos órgãos públicos pesquisados. No entanto, o nível 1 de maturidade, correspondente
a quase metade os casos, aponta um cenário em que possivelmente a TI é considerada
somente uma área de apoio e que atua de forma inconsistente. Quanto às instituições
no nível 2 de maturidade, isso pode significar que estas atuam de forma mais tática,
com o uso de técnicas básicas para gerir a TI.
Vale destacar que nenhum órgão atingiu o nível 3 (Definido), o que de forma
geral significa que há carência de rigor na definição de papéis e responsabilidades de
TI na administração pública amazonense, tanto de pessoal quanto estrutural, compro-
metendo um importante fator para uma governança de TI bem sucedida (LUNARDI;
BECKER; MAÇADA, 2011), (FERGUSON et al., 2013).
4.2.5 PO5 - GERENCIAR O INVESTIMENTO DE TI
O processo PO5 diz respeito ao estabelecimento e manutenção de uma estru-
tura capaz de definir e gerir o orçamento de TI de forma integrada com o negócio.
Identificou-se como variável diretamente relacionada a esse processo a questão Lic_6.1
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"Em relação às contratações de serviços de TI", composta de onze itens, além de outras
quatro variáveis indiretamente relacionadas.
Os níveis de maturidade mensurados se distribuem de forma bem menos he-
terogênea do que nos demais processos desse domínio, mas ainda assim houve uma
concentração de 33,0% dos resultados válidos no nível de maturidade 3 (Definido). Em
seguida aparecem os níveis 0 (Inexistente) com 21,7%, nível 4 (Gerenciado) com 17% e
nível 3 com 15,1% (Tabela 7).
Tabela 7 – Frequência dos níveis de maturidade PO5
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 23 21,7
1 Inicial / ad hoc 4 3,8
2 Repetível, porém intuitivo 16 15,1
3 Definido 35 33,0
4 Gerenciado 18 17,0
5 Otimizado 10 9,4
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
O processo PO5 apresentou a maior média de maturidade dentre todos os 34
processos: 2,4811 (ver Apêndice D). Além disso, com mais de 60% dos resultados no
nível 3 ou superior, pode-se afirmar que a maioria das instituições pesquisadas pos-
sivelmente possui processos de orçamento e seleção de investimentos em TI formali-
zados, documentados e comunicados, em consonância com a legislação vigente, parti-
cularmente a Lei 8.666/93, de licitações e contratos, e a Lei Complementar 101/00, de
responsabilidade fiscal. Nos níveis mais altos, possivelmente há análise dos custos e
benefícios, para tomada de decisão.
A gestão de recursos de TI enquanto fator de sucesso da governança de TI é
amplamente apontada na literatura estudada. No entanto, embora em geral tenha sido
percebido conformidade com os requisitos legais, o planejamento de investimentos
ainda não é uma prática definida, resultados que se assemelham aos obtidos pelo le-
vantamento realizado na esfera federal (BRASIL, 2013b).
4.2.6 PO6 - COMUNICAR AS DIRETRIZES E EXPECTATIVAS DA DIRE-
TORIA
O processo PO6 trata da definição e comunicação das políticas relativas à TI
a fim de assegurar a conscientização acerca dos objetivos, riscos e demais fatores en-
volvendo as atividades do setor. Foram identificadas duas questões diretamente re-
lacionadas a este processo: Gov_4.1 "Em relação à estrutura de governança de TI...", em
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que foram mapeados dezoito itens, e Gov_4.3 "Em relação ao processo de planejamento
estratégico de TI...".
Conforme a Tabela 8, o nível de maturidade 0 (Inexistente) representou 81,1%
dos resultados válidos. Também foi verificado que nenhum dos órgãos pesquisados ul-
trapassou o nível 2 (Repetível, porém intuitivo), à exceção de uma instituição destoante
(outlier), que atingiu o nível 4 (Gerenciado).
Tabela 8 – Frequência dos níveis de maturidade PO6
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 86 81,1
1 Inicial / ad hoc 15 14,2
2 Repetível, porém intuitivo 4 3,8
3 Definido 0 0,0
4 Gerenciado 1 0,9
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Uma vez que este processo refere-se aos processos de comunicação institucio-
nais, o predominante nível de maturidade 0 (Inexistente) indica que não deve existir
consciência acerca da importância da definição de políticas, padrões, procedimentos e
processos de TI nos órgãos públicos pesquisados.
Tais resultados podem ser entendidos como deficiências nos mecanismos de
relacionamentos levantados por Lunardi, Becker e Maçada (2011). Pode apontar para
a necessidade de se repensar as estruturas internas do órgão e o papel da TI.
4.2.7 PO7 - GERENCIAR OS RECURSOS HUMANOS DE TI
Este processo trata da gestão de pessoal de TI e envolve tanto a seleção, treina-
mento e motivação dos trabalhadores, através de práticas definidas. Foram mapeados
quatro itens da questão Gov_4.1 "Em relação à estrutura de governança de TI..." que se
relacionam de forma direta com o PO7.
Dentre os resultados válidos, 57,5% dos órgãos públicos atingiram nível de ma-
turidade 1 (Inicial / ad hoc), e 37,7% obtiveram nível de maturidade 0 (Inexistente),
conforme Tabela 9. Esses dois níveis representam, portanto, 95,2% dos resultados váli-
dos.
Os dados sugerem que a gestão de pessoal de TI na administração pública ama-
zonense, quando existe, se dá de maneira informal e reativa, não havendo portanto
uma abordagem tática estruturada. É possível que não haja consciência a respeito da
velocidade das transformações tecnológicas e seu real impacto no negócio, bem como
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Tabela 9 – Frequência dos níveis de maturidade PO7
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 40 37,7
1 Inicial / ad hoc 61 57,5
2 Repetível, porém intuitivo 3 2,8
3 Definido 1 0,9
4 Gerenciado 1 0,9
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
das habilidades e competências necessárias para utilizar de forma efetiva esses recur-
sos.
Enquanto fator de sucesso para a Governança de TI, a gestão de pessoal enquadra-
se na "Gestão de Recursos de TI", identificada em diversos trabalhos (DAHLBERG; KI-
VIJARVI, 2006), (LUNARDI; BECKER; MAÇADA, 2011), (NFUKA; RUSU, 2011). Os
resultados da pesquisa apontam a necessidade do setor ora pesquisado avançar nesse
quesito, a fim de se obter os potenciais benefícios.
4.2.8 PO8 - GERENCIAR A QUALIDADE
O processo PO8 trata da definição e execução de políticas de qualidade, para
que a TI possa prover valor para o negócio de forma transparente e com melhoria
constante. As questões que se relacionam diretamente com esse processo são: Ser_2.1
"Com relação à pesquisa de satisfação dos usuários internos/externos dos serviços de TI da ins-
tituição" e Gov_4.2 "Em relação ao desempenho institucional da gestão e de uso corporativos
de TI...", através de seu item 4.2.3 "estabeleceu metas de desempenho da gestão...".
Realizados os cálculos dos níveis de maturidade, destaca-se o índice de 77,4%
para o nível 0 (Inexistente), ou seja, mais de 3/4 dos resultados válidos (Tabela 10). O
nível 1 (Inicial / ad hoc) foi atingido por 13,2% das instituições.
Tabela 10 – Frequência dos níveis de maturidade PO8
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 82 77,4
1 Inicial / ad hoc 14 13,2
2 Repetível, porém intuitivo 9 8,5
3 Definido 0 0,0
4 Gerenciado 1 0,9
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
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Esses resultados apontam em grande medida para a ausência de programas de
qualidade em TI nas instituições pesquisadas, assim como para o provável desconhe-
cimento da sua necessidade. Dessa forma, as atividades da TI provavelmente não são
revisadas com base na qualidade. Apesar disso, cabe destacar a presença de um outlier,
isto é, uma instituição que destoou das demais ao obter nível 4 (Gerenciado), o que
pode indicar sobretudo a realização de pesquisas de satisfação e a utilização de metas
de desempenho.
Ferguson et al. (2013) identificam o sistema de avaliação do desempenho corpo-
rativo como um dos fatores de sucesso para a governança de TI. Os resultados encon-
trados para esse processo, no entanto, opõem-se ao que considera-se desejável para as
instituições.
4.2.9 PO9 - AVALIAR E GERENCIAR OS RISCOS DE TI
O processo PO9 trata das estruturas e estratégias para mitigar os riscos de TI,
gerenciando-os de forma integrada aos processos institucionais. As principais variá-
veis relacionadas são as questões Gov_4.1.1.3 "aprovou e publicou diretrizes para gestão
dos riscos aos quais o negócio está exposto" e Gov_4.2.4 "estabeleceu os mecanismos de gestão
dos riscos relacionados aos objetivos de gestão e de usos corporativos de TI".
Os resultados válidos se resumiram a dois níveis de maturidade: nível 0 (Inexis-
tente) com 89,6% e nível 2 (Repetível, porém intuitivo) com 10,4% das respostas válidas
(Tabela 11).
Tabela 11 – Frequência dos níveis de maturidade PO9
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 95 89,6
1 Inicial / ad hoc 0 0
2 Repetível, porém intuitivo 11 10,4
3 Definido 0 0,0
4 Gerenciado 0 0,0
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Os resultados indicam, portanto, que em quase nenhum dentre os órgãos pes-
quisados ocorre gerenciamento dos riscos envolvendo TI, seja no âmbito da entrega e
utilização das soluções quanto na tomada de decisões gerenciais, e que possivelmente
as instituições sequer consideram os impactos desses riscos. Isso vai ao encontro dos
fatores de sucesso apontados por Dahlberg e Kivijarvi (2006), que coloca a gestão de
riscos também como um fator de sucesso tanto na operação quanto na avaliação.
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4.2.10 PO10 - GERENCIAR PROJETOS
O processo PO10 refere-se à priorização e coordenação dos projetos de TI, e
envolve diretrizes para gestão de projetos e de portfólio. A questão Ges_1.8 "Em relação
ao processo de gerenciamento de projetos" está diretamente relacionada a esse processo.
O nível de maturidade predominante nos órgãos pesquisados foi o nível 0 (Ine-
xistente), com 81,1% dos resultados válidos. Os 18,9% restantes se dividem entre os
níveis 1, 2, 3 e 4. Nenhuma instituição atingiu o nível 5 de maturidade (Tabela 12).
Tabela 12 – Frequência dos níveis de maturidade PO10
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 86 81,1
1 Inicial / ad hoc 4 3,8
2 Repetível, porém intuitivo 5 4,7
3 Definido 10 9,4
4 Gerenciado 1 0,9
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Embora a grande maioria dos órgãos pesquisados possivelmente sequer consi-
dere os prejuízos decorrentes de não se utilizar de técnicas de gerenciamento de pro-
jetos, ou mesmo do gerenciamento equivocado, há um número mesmo que pequeno
de instituições que já praticam o gerenciamento de projetos de forma minimamente
estruturada, e há mesmo aquelas em que a gestão de projetos já está estabelecida. Os
9,4% de instituições no nível 3 (Definido) sugerem que há utilização de técnicas de
monitoramento e definição de papéis e responsabilidades nesse grupo.
Os órgãos que apresentaram resultados positivos estão, portanto, em consonân-
cia com as necessidades do setor público, na medida em que "um maior profissiona-
listmo na gestão de projetos públicos passa a ser vital (...) para a prestação de um ser-
viço de melhor qualidade para os cidadãos" (NASCIMENTO; VERAS; MILITO, 2013,
p.277).
4.2.11 DOMÍNIO PO (CONSOLIDADO)
Prosseguindo no caminho metodológico definido anteriormente, após o cálculo
e análise dos níveis de maturidade de cada um dos dez processos foi realizado um
reagrupamento para definição do nível de maturidade do domínio PO (NivMatPO),
que corresponde à média aritmética dos níveis de maturidade de cada processo do
domínio (Tabela 4.2.11.
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Tabela 13 – Frequência dos níveis de maturidade do domínio PO.
NivMatPO Frequência
0,00 10
0,10 5
0,20 3
0,30 2
0,40 9
0,50 6
0,60 18
0,70 11
0,80 5
0,90 11
1,00 8
1,10 5
1,20 3
1,30 2
1,40 1
1,50 1
1,60 1
1,90 2
2,10 1
2,20 1
3,40 1
Fonte: dados da pesquisa.
Na figura 8 há uma representação em gráfico de caixa (boxplot) da maturidade
dos processos do domínio PO. Pode-se verificar que a amplitude dos níveis varia de 0
a 1,60, com a presença de cinco instituições destoantes. Conforme o cálculo realizado,
o Nivel de Maturidade do Domínio PO (NivMatPO) foi de 0,7208.
4.3 Domínio AI - Adquirir e Implementar
O segundo domínio é denominado Adquirir e Implementar (AI) e trata da iden-
tificação, desenvolvimento ou aquisição, implementação e integração das soluções de
TI ao processo de negócios. É composto por sete processos, cujos níveis de maturidade
aferidos serão a seguir analisados.
4.3.1 AI1 - IDENTIFICAR SOLUÇÕES AUTOMATIZADAS
O processo AI1 contempla a análise das necessidades de uma nova aplicação ou
serviço, previamente à sua aquisição ou desenvolvimento, a fim de minimizar custos e
riscos. A questão Ges_1.5 "Em relação à gestão de informação e conhecimento para o negócio"
foi identificada como tendo relação direta com esse processo.
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Figura 8 – Nível da maturidade do Domínio PO - Planejar e Organizar.
Fonte: dados da pesquisa.
A Tabela 14 mostra os índices de maturidade mensurados. Verificou-se que o
nível de maturidade 2 (Repetível, porém intuitivo) concentra o maior percentual de
resultados válidos, com 38,7%. Logo abaixo, com 33%, está o nível 0 (Inexistente). Um
número pequeno de instituições atingiu o nível máximo 5 (Otimizado), com 4,7% dos
resultados.
Tabela 14 – Frequência dos níveis de maturidade AI1
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 35 33,0
1 Inicial / ad hoc 16 15,1
2 Repetível, porém intuitivo 41 38,7
3 Definido 9 8,5
4 Gerenciado 0 0,0
5 Otimizado 5 4,7
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Observa-se que os resultados de 86,8% dos órgãos públicos amazonenses se
concentraram nos três primeiros níveis de maturidade. Segundo o modelo, isso pode
significar uma carência de métodos claros e estruturados para identificar as soluções
de TI. De forma detalhada, as instituições que apresentam o nível mais baixo de matu-
ridade nesse processo possivelmente sequer tem consciência das soluções disponíveis
para seu negócio, e à medida que se avança para os níveis 1 e 2 pode-se supor que há
um aumento da consciência e do formalismo na identificação de soluções de TI.
Uma vez que tais resultados podem ser relacionados ao potencial de geração de
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valor de TI (LUNARDI; BECKER; MAÇADA, 2011), (NFUKA; RUSU, 2011), parece ser
necessário uma maior atenção a área por parte dos órgãos pesquisados.
4.3.2 AI2 - ADQUIRIR E MANTER SOFTWARE APLICATIVO
Este processo trata da aquisição e manutenção de aplicações alinhadas com o
negócio, de forma a apoiar suas operações de maneira adequada. Foram identificadas
quatro variáveis diretamente relacionadas ao processo AI2, sendo elas: Des_5.1.1 "[O
desenvolvimento de software na instituição é:] realizado pela própria instituição.", bem como
três itens da questão Des_5.2.4 "Quanto à utilização do processo de desenvolvimento de
software:".
Após os cálculos, constatou-se que 88,7% dos órgãos pesquisados apresentaram
nível de maturidade 0 (Inexistente), 9,41% obtiveram nível de maturidade 1 (Inicial /
ad hoc) e somente 1,9% conseguiram nível de maturidade 2 (Repetível, porém intui-
tivo), sendo esse o maior nível de maturidade atingido pelas instituições pesquisadas
(Tabela 15).
Tabela 15 – Frequência dos níveis de maturidade AI2
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 94 88,7
1 Inicial / ad hoc 10 9,4
2 Repetível, porém intuitivo 2 1,9
3 Definido 0 0,0
4 Gerenciado 0 0,0
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Os resultados obtidos podem indicar que no poder público amazonense, em
geral, não há um trabalho consistente na análise dos softwares aplicativos utilizados
para apoiar as atividades institucionais. Os softwares possivelmente são adquiridos
mais pela oferta de fornecedores e/ou familiaridade com marcas e produtos do que
necessariamente pelo alinhamento aos requisitos reais do negócio.
Esse aquisição externa contrasta com o desenvolvimento do software interno,
bastante presente no levantamento do Tribunal de Contas da União (BRASIL, 2013b),
que indicou que 60% daquelas instituições apresentam processo de software em nível
no mínimo Gerenciado.
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4.3.3 AI3 - ADQUIRIR E MANTER INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA
O processo AI3 ocupa-se de planejar a aquisição e a manutenção da infraestru-
tura de tecnologia, para garantir o funcionamento das aplicações. A principal variável
usada para mensuração do nível de maturidade desse processo foi o item Gov_4.1.1.5
"aprovou e publicou as diretrizes para contratação de bens e serviços de TI e para avaliação de
seus resultados em termos do negócio institucional".
Observou-se que os níveis de maturidade com maiores frequências nesse pro-
cesso foram o nível 2 (Repetível, porém intuitivo) com 29,2% dos resultados válidos,
nível 0 (Inexistente) com 26,4%, e o nível 3 (Definido), com 24,5% (Tabela 16).
Tabela 16 – Frequência dos níveis de maturidade AI3
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 28 26,4
1 Inicial / ad hoc 19 17,9
2 Repetível, porém intuitivo 31 29,2
3 Definido 26 24,5
4 Gerenciado 1 0,9
5 Otimizado 1 0,9
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Os resultados indicam que, de forma geral, parece haver nas instituições um en-
tendimento da importância da infraestrutura de TI, em virtude da distribuição homo-
gênea entre os níveis 2 e 3, e mesmo o nível 1 um pouco abaixo em termos de frequên-
cia. Por outro lado, isso também pode apontar para diferenças entre o formalismo na
definição dos processos, de maneira que parece haver cenários reativos e inconsisten-
tes e outros em que já ocorre manutenção planejada e coordenada. Ao mesmo tempo,
um em cada quatro órgãos apresentou nível 0, o que indica que essas instituições não
devem reconhecer a infraestrutura tecnológica como um tópico relevante.
Em comparação com os resultados da esfera federal (BRASIL, 2013b), na qual
81% das instituições realizam estudos preliminares de viabilidade de contratação, ao
mesmo tempo em que somente 18% possuem um processo formalizado, os resultados
intermediários obtidos pela administração pública amazonense os colocam possivel-
mente em um patamar equivalente.
4.3.4 AI4 - HABILITAR OPERAÇÃO E USO
Este processo foca a elaboração de documentos e manuais voltados para a ca-
pacitação tanto da TI quanto dos usuários na utilização dos recursos tecnológicos dis-
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poníveis. A principal variável relacionada é a questão Gov_4.1.1.9 "aprovou e publicou
as diretrizes para a gestão da informação e do conhecimento corporativos".
O nível de maturidade 0 (Inexistente) foi o mais frequente, com 73,6% dos re-
sultados válidos. Os demais resultados se concentraram nos níveis 1 e 2, e houve um
órgão destoante (outlier) que registrou nível de maturidade 4 (Gerenciado), conforme
tabela 17.
Tabela 17 – Frequência dos níveis de maturidade AI4
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 78 73,6
1 Inicial / ad hoc 17 16,0
2 Repetível, porém intuitivo 10 9,4
3 Definido 0 0,0
4 Gerenciado 1 0,9
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Os resultados obtidos indicam que a grande maioria dos órgãos públicos do
amazonas não parece estar ciente da necessidade e da importância da documentação
dos processos, e provavelmente não há processos estabelecidos a respeito da elabora-
ção de manuais de operação e treinamento.
À luz dos relacionamentos propostos por Rouyet, Aguilar e Marcos (2012) e
ITGI (2011), essas respostas podem ser entendidas como estruturas deficientes de ges-
tão do conhecimento.
4.3.5 AI5 - ADQUIRIR RECURSOS DE TI
O processo AI5 trata dos procedimentos de aquisição de recursos de TI, seleção
de fornecedores e gestão de contratos. A questão Ges_1.6 "Em relação aos papéis ’gestor
de contrato(s)’ e ’fiscal de contrato(s)’ de serviços de TI:" está diretamente relacionada a esse
processo.
O nível de maturidade 3 (Definido) foi o mais frequente, com 32,1% das res-
postas. Somados, os níveis 2, 3 e 4 atingiram a marca de 66% dos resultados (Tabela
18).
A maturidade média desse processo foi de 2,2453, uma das mais elevadas den-
tro do universo pesquisado (ver Apêndice D). Em virtude da natureza dessa atividade,
que na área pública é regida pela Lei 8.666/93 de licitações e contratos, os níveis de ma-
turidade encontrados indicam a aderência dos órgãos à legislação. Portanto, presume-
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Tabela 18 – Frequência dos níveis de maturidade AI5
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 22 20,8
1 Inicial / ad hoc 10 9,4
2 Repetível, porém intuitivo 19 17,9
3 Definido 34 32,1
4 Gerenciado 17 16,0
5 Otimizado 4 3,8
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
se que em pelo menos 2/3 dos órgãos pesquisados o processo de aquisição de TI está
integrados aos métodos institucionais, através de padrões definidos.
Tomando como referência os resultados obtidos por Simonsson, Johnson e Eks-
tedt (2010), que demonstraram haver alta correção entre este processo e os resultados
da governança de TI, sugere-se portanto que o processo AI5 afeta positivamente a go-
vernança de TI das instituições que obtiverem níveis elevados.
4.3.6 AI6 - GERENCIAR MUDANÇAS
Mudanças relacionada à TI fazem parte do escopo do processo AI6, e devem ser
registradas, avaliadas, autorizadas e monitoradas, a fim de mitigar riscos. As questões
identificadas como diretamente relacionadas a esse processo foram: Ges_1.8 "Em rela-
ção ao processo de gerenciamento de projetos" e Des_5.2 "Quanto à utilização de processo de
desenvolvimento de software".
Do total de respostas válidas, 83% enquadraram-se no nível de maturidade 0
(Inexistente), e o restante se dividiu entre os níveis 1 e 2. Uma instituição atingiu ní-
vel 3, enquanto que os níveis de maturidade 4 e 5 não foram obtidos por nenhuma
instituição (Tabela 19).
Tabela 19 – Frequência dos níveis de maturidade AI6
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 88 83,0
1 Inicial / ad hoc 9 8,5
2 Repetível, porém intuitivo 8 7,5
3 Definido 1 0,9
4 Gerenciado 0 0,0
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
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Os resultados indicam um quadro em que, via de regra, as mudanças envol-
vendo operações de TI na esfera pública amazonense ocorrem sem nenhum tipo de
controle. Possivelmente os gestores não tem consciência da importância do gerencia-
mento de mudanças ou dos prejuízos que instabilidades ou interrupções nas operações
podem ocasionar.
Esse cenário pode ser entendido como um dos desafios da governança de TI
bem sucedida: insistência para que o modelo de controle de TI seja adotado e imple-
mentado (ITGI, 2011a). A incorporação de escritório de projetos nas estruturas institu-
cionais poderia ser um passo no sentido de promover melhorias.
4.3.7 AI7 - INSTALAR E HOMOLOGAR SOLUÇÕES E MUDANÇAS
O processo AI7 trata dos testes necessários para garantir que as mudanças em
aplicações e infraestrutura estão livres de erros e que atendam adequadamente seu
propósito. De forma similar ao processo AI6, as questões diretamente relacionadas a
esse processo foram Ges_1.8 e Des_5.2. No entanto, diferencia-se pela utilização de
variáveis indiretamente relacionadas, quais sejam: Ser_2.1, Seg_3.1, Seg_3.2 e Gov_4.1
(ver Apêndice A).
Verificou-se que o nível de maturidade 0 (Inexistente) representa 80,2% dos re-
sultados válidos, e que somente uma instituição obteve nível de maturidade superior
a 2 (Tabela 20).
Tabela 20 – Frequência dos níveis de maturidade AI7
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 85 80,2
1 Inicial / ad hoc 12 11,3
2 Repetível, porém intuitivo 8 7,5
3 Definido 1 0,9
4 Gerenciado 0 0,0
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Os resultados indicam que 4 em cada 5 dos órgãos públicos amazonense possi-
velmente não realizam testes de verificação de mudanças ou instalação de novos sis-
temas, e tampouco há consciência da criticidade desse processo, por parte tanto da TI
quanto da Alta Administração, para a continuidade e sucesso das operações de TI.
O desafio relacionado a esse processo parece ser acompanhamento e avaliação
permanente do desempenho da TI, particularmente durante o processo de mudanças
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(ITGI, 2011a), bem como o monitoramento dos riscos de TI durante sua fase operacio-
nal, conforme modelo de Dahlberg e Kivijarvi (2006).
4.3.8 DOMÍNIO AI (CONSOLIDADO)
O cálculo da maturidade do domínio Adquirir e Implementar seguiu o proce-
dimento metodológico previamente definido, ou seja, através da média aritmética dos
níveis de maturidade dos seus sete processos. Na tabela 4.3.8 estão dispostos os níveis
de maturidade das instituições, agrupados por frequência.
Tabela 21 – Frequência dos níveis de maturidade do domínio AI.
NivMatAI Frequência
0,00 15
0,14 3
0,29 6
0,43 3
0,57 5
0,71 17
0,86 7
1,00 12
1,14 8
1,29 12
1,43 7
1,71 2
1,86 2
2,00 2
2,14 1
2,29 1
2,43 1
2,86 1
3,86 1
Fonte: dados da pesquisa.
O boxplot da figura 9 é uma representação gráfica da maturidade dos processos
do domínio AI. A amplitude varia de 0 a 2,43, com a presença de duas instituições
destoantes. A concentração ocorre em torno do nível 1 e, conforme o cálculo realizado,
o Nivel de Maturidade do Domínio AI (NivMatAI) foi de 0,9030.
4.4 Domínio DS - Entregar e Suportar
O domínio Entregar e Suportar (DS - Deliver and Support) trata da disponibi-
lidade dos serviços, seu gerenciamento e continuidade, bem como da capacitação ao
uso. Também abrange a otimização dos custos e o alinhamento com as prioridades do
negócio. O domínio DS é composto por treze processos.
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Figura 9 – Nível da maturidade do Domínio AI - Adquirir e Implementar
Fonte: dados da pesquisa.
4.4.1 DS1 - DEFINIR E GERENCIAR NÍVEIS DE SERVIÇOS
O primeiro processo do domínio trata do relacionamento entre a TI e seus usuá-
rios, através da identificação dos requisitos de serviços, e da formalização e acompa-
nhamento dos Acordos de Níveis de Serviço. A questão Ges_1.7 "Em relação à gestão de
nível de serviço de TI" relaciona-se de forma direta ao processo DS1.
Conforme as frequências listadas na tabela 22, 94,3% dos resultados válidos
apresentaram nível 0 (Inexistente) para o processo DS1. Os níveis de maturidade 1
e 2 apresentaram 3,8% e 1,9% das respostas válidas, respectivamente.
Tabela 22 – Frequência dos níveis de maturidade DS1
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 100 94,3
1 Inicial / ad hoc 4 3,8
2 Repetível, porém intuitivo 2 1,9
3 Definido 0 0,0
4 Gerenciado 0 0,0
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Segundo o modelo de maturidade do framework Cobit, os resultados sugerem
que praticamente todas as instituições públicas pesquisadas ignoram a necessidade de
um processo para definir os níveis de serviço, bem como gerenciá-los.
Comparando esses resultados com a esfera federal, esta também apresenta ní-
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veis baixos nesse quesito (24% de conformidade), mas vem apresentando melhorias
ano após ano (BRASIL, 2013b).
4.4.2 DS2 - GERENCIAR SERVIÇOS TERCEIRIZADOS
Este processo está relacionado à necessidade de gerenciar os serviços presta-
dos por terceiros a fim de garantir que estes atendam os requisitos contratuais. Foram
identificadas as seguintes variáveis como tendo relação direta com o processo DS2:
Ges_1.6 "Em relação aos papéis ’gestor de contrato(s)’ e ’fiscal de contrato(s)’ de serviços de
TI", Lic_6.1.7 "são adotadas métricas para mensuração objetiva dos resultados do contrato" e
Lic_6.1.11 "a análise dos benefícios reais já obtidos é usada como critério para prorrogar, ou
não, o contrato".
Verificou-se o nível de maturidade 3 (Definido) como sendo o mais frequente,
com 31,1% dos resultados, seguido dos níveis de maturidade 0 (Inexistente) e 2 (Repe-
tível, porém intuitivo), que apresentaram frequências idênticas de 21,7% (Tabela 23).
Tabela 23 – Frequência dos níveis de maturidade DS2
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 23 21,7
1 Inicial / ad hoc 14 13,2
2 Repetível, porém intuitivo 23 21,7
3 Definido 33 31,1
4 Gerenciado 10 9,4
5 Otimizado 3 2,8
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Parece existir em grande parte dos órgãos públicos pesquisados processos cla-
ros e bem documentados acerca da natureza dos serviços e de sua contratação, com
responsabilidades definidas e métricas para avaliação dos resultados. É de se supor
nesse caso que tal nível de aderência tenha relação com as imposições da Lei 8.666/93,
de licitações e contratos. Ao mesmo tempo, 1/3 dos órgãos mantiveram-se nos níveis
1 e 2, o que possivelmente aponta para baixa aderência à legislação.
Em termos comparativos, a esfera federal apresenta um forte índice de desig-
nação de pessoal para os papéis de gestor e fiscal de contratos, ainda que o suporte à
sua capacitação seja baixo (BRASIL, 2013b). Isso pode servir de alerta à administração
amazonense, no sentido de qualificar o pessoal para o exercício dessas funções.
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4.4.3 DS3 - GERENCIAR O DESEMPENHO E A CAPACIDADE
O processo DS3 trata de planejar e fornecer capacidade aos sistemas, monito-
rando e prevendo seu desempenho, para otimizar a utilização dos recursos. Foram
definidas duas variáveis diretamente relacionadas ao processo: Gov_4.1.1.6 "aprovou e
publicou as diretrizes de avaliação do desempenho dos serviços de TI junto às unidades usuá-
rias..." e Gov_4.2.5 "acompanha os indicadores de resultado estratégico dos principais sistemas
de informação...".
Os valores obtidos concentraram-se no nível de maturidade 0 (Inexistente), com
78,3% dos resultados válidos. O nível de maturidade 1 (Inicial / ad hoc) obteve 15,1% e
o poucos resultados restante distribiram-se entre os níveis 2, 3 e 4. Nenhuma instituição
atingiu nível de maturidade 5 (Tabela 24.
Tabela 24 – Frequência dos níveis de maturidade DS3
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 83 78,3
1 Inicial / ad hoc 16 15,1
2 Repetível, porém intuitivo 5 4,7
3 Definido 1 0,9
4 Gerenciado 1 0,9
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Os resultados para o processo DS3 indicam que, possivelmente, não há pla-
nejamento da capacidade dos serviços na grande maioria dos órgãos pesquisados, e
pode-se supor que não há conhecimento por parte das instituições acerca do grau de
exigência dos serviços de TI.
No modelo de Dahlberg e Kivijarvi (2006), o monitoramento das medidas de
desempenho da TI ocupam um papel de destaque no desenvolvimento da governança
de TI, de forma que os resultados obtidos pela pesquisa vão na direção oposta ao pre-
conizado pela teoria.
4.4.4 DS4 - ASSEGURAR A CONTINUIDADE DOS SERVIÇOS
O processo DS4 trata do desenvolvimento, manutenção e teste de continuidade
de TI, e da gestão de cópias de segurança (backups). Definiu-se como tendo relação
direta a questão Gov_4.1.1.7 "aprovou e publicou as diretrizes para gestão do portfólio de
projetos e serviços de TI, inclusive para definição de critérios de sua priorização, inclusão...".
Segundo os cálculos realizados, 78,3% dos órgãos apresentaram nível de matu-
ridade 0 (Inexistente), enquanto que 18,9% apresentaram nível de maturidade 1 (Inicial
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/ ad hoc), perfazendo um total de 97,2% dos resultados (Tabela 25).
Tabela 25 – Frequência dos níveis de maturidade DS4
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 83 78,3
1 Inicial / ad hoc 20 18,9
2 Repetível, porém intuitivo 2 1,9
3 Definido 1 0,9
4 Gerenciado 0 0,0
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Os resultados encontrados indicam que há um reduzido número de órgãos
(cerca de 20%) nos quais parece existir consciência quanto aos riscos, vulnerabilida-
des e ameaças às operações de TI ou do impacto da perda dos serviços de TI, e em
menor número ainda estão aqueles em que pode haver planos de continuidade e/ou
documentação a esse respeito. Nos demais casos - a grande maioria - possivelmente
não há entendimento por parte da Alta Administração sobre a importância dos planos
de continuidade de serviços para as atividades institucionais.
4.4.5 DS5 - ASSEGURAR A SEGURANÇA DOS SISTEMAS
Este processo trata da gestão de segurança de TI, e inclui definição de papéis,
responsabilidades, políticas, padrões e procedimentos de segurança. Relaciona-se di-
retamente com as questões Seg_3.2 "Em relação à gestão da segurança da informação",
Gov_4.1.1.3 "aprovou e publicou as diretrizes para gestão dos riscos aos quais o negócio está
exposto" e Gov_4.1.1.4 "aprovou e publicou as diretrizes para gestão da segurança da infor-
mação corporativa".
O nível de maturidade 0 (Inexistente) foi predominante, com 84,9% dos resulta-
dos, seguido do nível 1, com 11,3% e do nível 2, obtido por 3,8% das instituições pes-
quisadas. Observa-se também que nenhuma instituição atingiu nível de maturidade 3
ou superior (Tabela 26).
Devido ao alto índice de órgãos que obtiveram nível 0 (Inexistente) nesse pro-
cesso, pode-se afirmar que a os órgãos pesquisados, de forma geral, não reconhecem a
importância e a necessidade de se estabelecer políticas de segurança dos sistemas e da
TI de forma geral.
Nunan, Filho e Lima (2013) destacam a importância das práticas de segurança
da informação "na garantia da continuidade dos processos de trabalho e serviços", par-
ticularmente no setor público. A responsabilidade (accountability) também é fator rele-
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Tabela 26 – Frequência dos níveis de maturidade DS5
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 90 84,9
1 Inicial / ad hoc 12 11,3
2 Repetível, porém intuitivo 4 3,8
3 Definido 0 0,0
4 Gerenciado 0 0,0
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
vante mencionado no modelo de Lunardi, Becker e Maçada (2011), e que ganha ainda
mais destaque em virtude da Lei 12.527/2011 de acesso à informações pelo Estado
(BRASIL, 2011), de forma que os baixos níveis de maturidade neste processo requerem
atenção por parte das instituições amazonenses.
4.4.6 DS6 - IDENTIFICAR E ALOCAR CUSTOS
O processo DS6 diz respeito aos métodos para definir e operacionalizar de
forma embasada a alocação dos custos de TI. Foram definidas três variáveis direta-
mente relacionadas ao processo: Gov_4.1.1.7 "aprovou e publicou as diretrizes para gestão
do portfólio de projetos e serviços de TI, inclusive para definição de critérios de sua prioriza-
ção, inclusão...", Gov_4.4.3 "a elaboração do PDTI inclui a avaliação dos resultados de PDTIs
anteriores" e Lic_6.1.11 "a análise dos benefícios reais já obtidos é usada como critério para
prorrogar, ou não, o contrato".
O nível de maturidade 1 (Inicial / ad hoc) foi o mais frequente, com 41,5% dos
resultados. Os níveis 0 (Inexistente) e 2 (Repetível, porém intuitivo) foram obtidos por
27,4% das instituições. Nenhuma instituição atingiu nível 5 (Tabela 27).
Tabela 27 – Frequência dos níveis de maturidade DS6
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 29 27,4
1 Inicial / ad hoc 44 41,5
2 Repetível, porém intuitivo 29 27,4
3 Definido 2 1,9
4 Gerenciado 2 1,9
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Os resultados da maturidade do processo DS6 de 96,2% das instituições pesqui-
sadas concentram-se nos três primeiros níveis. Isso sugere que possivelmente não há,
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nessas instituições, um processo definido e documentado para relacionar os custos de
TI aos serviços prestados aos usuários. No entanto, naquelas que obtiveram nível 2 é
possível que haja iniciativas nesse sentido. Por outro lado, nos níveis 0 e 1, nos quais
se concentraram 68,9% das instituições, é provável que os custos com TI sejam listados
de forma genérica, ao lado de outras despesas.
Simonsson, Johnson e Ekstedt (2010) afirmam que o foco que o processo DS6
dá aos custos financeiros em detrimento ao valor agregado ao negócio pode levar a
uma ênfase nas cifras. Dessa forma, os resultados encontrados podem sinalizar uma
oportunidade para as instituições no sentido de, em suas futuras políticas, direcionar
o foco ao valor e, assim, obter os resultados desejados.
4.4.7 DS7 - EDUCAR E TREINAR OS USUÁRIOS
Este processo diz respeito à definição de estratégias, identificação das necessi-
dades e capacitação dos usuários de TI, inclusive internamente. Identificou-se como
diretamente relacionada ao processo a questão Gov_4.1.1.11 "aprovou e publicou as dire-
trizes para obtenção, desenvolvimento e retenção de competências de pessoal".
Conforme tabela 28, o nível de maturidade 0 (Inexistente) representou 84,9%
dos resultados. Verificou-se também que nenhuma instituição obteve nível de maturi-
dade superior a 2 nesse processo, com exceção de um órgão que obteve nível 4.
Tabela 28 – Frequência dos níveis de maturidade DS7
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 90 84,9
1 Inicial / ad hoc 12 11,3
2 Repetível, porém intuitivo 3 2,8
3 Definido 0 0,0
4 Gerenciado 1 0,9
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Tais números podem indicar uma forte carência de treinamentos em TI em
grande parte dos órgãos pesquisados, bem como a ausência de estratégias ou progra-
mas nesse sentido. Em um número reduzido de instituições possivelmente há treina-
mentos pontuais, mas provavelmente sem abordagem estratégica. A exceção fica por
conta de uma única instituição, que ao obter nível 4 (Gerenciado) sinaliza a possível
existência de processos internos estruturados quanto à capacitação em TI.
A qualificação de pessoal de TI é um fator crítico para o sucesso da governança
de TI constantemente abordado na literatura da área, enquanto que a qualificação
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dos usuários não costuma ser mencionada. Por outro lado, a gestão do conhecimento
aborda esse fator de forma bem mais enfática. Bermejo, Tonelli e Zambalde (2014) su-
gerem que a melhoria da comunicação entre o setor de TI e os demais setores, através
de treinamentos interfuncionais (cross-training) se mostraram úteis para a governança
de TI, fator também mencionado por Lunardi, Becker e Maçada (2011).
4.4.8 DS8 - GERENCIAR A CENTRAL DE SERVIÇO E OS INCIDENTES
Este processo trata das respostas dadas aos incidentes e dúvidas reportados
pelos usuários, bem como da implantação e capacitação de uma central de serviços.
Duas questões foram mapeadas como diretamente relacionadas ao processo: Ges_1.7
"Em relação à gestão de nível de serviço de TI" e Gov_4.1.1.7 "aprovou e publicou as diretrizes
para gestão do portfólio de projetos e serviços de TI, inclusive para definição de critérios de sua
priorização, inclusão...".
O nível de maturidade 0 (Inexistente) representou 91,5% dos resultados, con-
forme tabela 29. O nível 1 (Inicial / ad hoc) foi obtido por 6,6% dos órgãos pesquisados.
Uma instituição obteve nível 2 (Repetível, porém intuitivo) e outra obteve nível 3 (De-
finido). Os níveis 4 e 5 não foram atingidos por nenhum órgão.
Tabela 29 – Frequência dos níveis de maturidade DS8
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 97 91,5
1 Inicial / ad hoc 7 6,6
2 Repetível, porém intuitivo 1 0,9
3 Definido 1 0,9
4 Gerenciado 0 0,0
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Os resultados encontrados indicam que provavelmente não há processo defini-
dos de gerenciamento de incidentes na quase totalidade de órgãos pesquisados, bem
como estes tampouco reconhecem a necessidade de tratar essa questão.
Se por um lado os resultados são negativamente expressivos, por outro lado o
levantamento realizado pelo TCU revelou uma melhoria significativa nesses resulta-
dos entre os anos de 2010 e 2012, saltando de 28% para 41% de conformidade na ges-
tão de incidentes (BRASIL, 2013b), de forma que os baixos níveis podem ser encarados
como oportunidades.
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4.4.9 DS9 - GERENCIAR A CONFIGURAÇÃO
O process DS9 diz respeito à coleta e atualização periódica de informações sobre
a configuração de hardware e software. Foram identificadas duas variáveis relacionadas
diretamente a esse processo: Seg_3.1 "Acerca dos inventários dos ativos de TI da institui-
ção" e Gov_4.1.1.4 "aprovou e publicou as diretrizes para gestão da segurança da informação
corporativa".
Os cálculos de maturidade revelaram que o nível 0 (Inexistente) foi o mais fre-
quente, com 53,8%, enquanto que o nível de maturidade 1 (Inicial / ad hoc) foi obtido
por 36,8% dos respondentes. Os demais níveis de maturidade apresentaram menos de
10% de frequencia (Tabela 30).
Tabela 30 – Frequência dos níveis de maturidade DS9
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 57 53,8
1 Inicial / ad hoc 39 36,8
2 Repetível, porém intuitivo 8 7,5
3 Definido 1 0,9
4 Gerenciado 1 0,9
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Mais de 90% das instituições pesquisadas enquadraram-se nos níveis mais bai-
xos (0 e 1). Isso pode significar que nesses órgãos não há uma visão clara acerca da
importância de se ter informações precisa e completas acerca das configurações, de
forma que provavelmente as práticas, quando existem, não são padronizadas e depen-
dem das capacidades individuais do pessoal técnico.
Novamente pode-se tomar como referência comparativa o levantamento do
TCU, que aponta melhorias entre os anos de 2010 e 2012, com um salto de 17% para
30% de conformidade na gestão de configuração (BRASIL, 2013b). Assim, uma vez que
o levantamento do TCE/AM está em sua primeira versão, possíveis políticas podem
gerar melhorias em levantamentos vindouros.
4.4.10 DS10 - GERENCIAR PROBLEMAS
O processo DS10 trata de identificar, classificar e analisar problemas, documentando-
os e propondo melhorias. Identificou-se a questão Gov_4.1.1.6 "aprovou e publicou as
diretrizes de avaliação do desempenho dos serviços de TI junto às unidades usuárias..." como
uma variável diretamente relacionada ao processo.
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As frequências se concentraram nos dois primeiros níveis de maturidade. O
nível 0 (Inexistente) foi obtido por 59,4% dos respondentes, enquanto o nível 1 (Inicial
/ ad hoc) atingiu 35,8% dos resultados. Observou-se, ainda, que o nível 5 (Otimizado)
foi obtido por uma instituição, que pode ser considerada destoante (Tabela 31).
Tabela 31 – Frequência dos níveis de maturidade DS10
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 63 59,4
1 Inicial / ad hoc 38 35,8
2 Repetível, porém intuitivo 3 2,8
3 Definido 1 0,9
4 Gerenciado 0 0,0
5 Otimizado 1 0,9
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Os dois níveis iniciais concentraram mais de 95% dos resultados. Isso pode sig-
nificar que, de forma geral, não há uma ampla consciência da necessidade e dos be-
nefícios de gerenciar problemas relacionados à TI. Quando existente, é possível que a
gestão de problemas ocorra a partir do conhecimento de pessoas-chave.
Simonsson, Johnson e Ekstedt (2010), ao analisarem o processo DS10, não en-
contraram correlação com o desempenho da governança de TI, especulando que o ge-
renciamento de problemas é reativo e não proativo. Ainda assim, o baixo nível da ma-
turidade deste processo na administração pública amazonense pode servir de ponto
de partida para uma mudança de olhar quanto aos problemas enfrentados pela área
de TI de forma geral.
4.4.11 DS11 - GERENCIAR OS DADOS
Este processo está ligado à identificação dos requisitos de dados, à gestão de
biblioteca de mídia e cópias de segurança, e aos procedimentos de recuperação de da-
dos. Foram identificadas as seguintes questões como sendo diretamente relacionadas:
Seg_3.1 "Acerca dos inventários dos ativos de TI da instituição", Gov_4.1.1.1 "Aprovou e
publicou a definição e distribuição de papéis e responsabilidades nas decisões mais relevantes
quanto à gestão e ao uso corporativos de TI" e Gov_4.1.1.7 "aprovou e publicou as diretrizes
para gestão do portfólio de projetos e serviços de TI, inclusive para definição de critérios de sua
priorização, inclusão...".
O nível de maturidade 0 (Inexistente) foi obtido por 73,6% dos órgãos pesqui-
sados. Seguiu-se o nível de maturidade 1 (Inicial / ad hoc) com 24,5% de frequência. Os
níveis de 2 e 3 foram obtidos por uma instituição cada um, enquanto nenhuma obteve
níveis 4 ou 5 (Tabela 32).
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Tabela 32 – Frequência dos níveis de maturidade DS11
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 78 73,6
1 Inicial / ad hoc 26 24,5
2 Repetível, porém intuitivo 1 0,9
3 Definido 1 0,9
4 Gerenciado 0 0,0
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Uma vez que 98,1% dos órgãos pesquisados se enquadraram nos níveis de ma-
turidade 0 ou 1, pode-se supor que não parece existir nessas instituições a consciência
acerca da necessidade e dos benefícios do gerenciamento de dados. É possível que na
maior parte da administração pública pesquisada os dados nem mesmo sejam reco-
nhecidos como ativos e recursos corporativos.
Ferguson et al. (2013) mencionam dois fatores que podem ser relacionados a
essa situação: o posicionamento do setor de TI e o próprio envolvimento da alta admi-
nistração com a TI. A correção de distorções nessa área poderia ser um caminho para
que os órgãos públicos pesquisados encarassem seus dados como ativos institucionais.
4.4.12 DS12 - GERENCIAR O AMBIENTE FÍSICO
O processo DS12 trata do planejamento e gerenciamento das instalações físicas
de TI, tanto para pessoas quanto para equipamentos, a fim de mitigar os riscos envolvi-
dos em incidentes dessa natureza. Foram identificadas como diretamente relacionadas
as seguintes variáveis: Seg_3.2.1.1 "inventário dos ativos de informação (dados, hardware,
software e instalações)", Seg_3.2.1.2 "análise dos riscos aos quais a informação crítica para
o negócio está submetida", Seg_3.2.1.3 "gestão dos incidentes de segurança da informação",
Gov_4.1.1.3 "aprovou e publicou as diretrizes para gestão dos riscos aos quais o negócio está
exposto", Gov_4.1.1.4 "aprovou e publicou as diretrizes para gestão da segurança da infor-
mação corporativa", Gov_4.1.1.7 "aprovou e publicou as diretrizes para gestão do portfólio de
projetos e serviços de TI, inclusive para definição de critérios de sua priorização, inclusão...".
Após os cálculos, observou-se que 85,8% dos órgãos pesquisados obtiveram ní-
vel de maturidade 0 (Inexistente), enquanto 9,4% atingiram nível 1 (Inicial / ad hoc).
Observou-se que nenhuma atingiu nível 4 ou 5 (Tabela 33).
O elevado índice de instituições no nível de maturidade mais baixo sugere que
a grande maioria dos órgãos públicos pesquisados não provê um ambiente físico ade-
quado para seus recursos de TI, bem como possivelmente também não há políticas de
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Tabela 33 – Frequência dos níveis de maturidade DS12
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 91 85,8
1 Inicial / ad hoc 10 9,4
2 Repetível, porém intuitivo 4 3,8
3 Definido 1 0,9
4 Gerenciado 0 0,0
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
restrição de acesso implantadas. Fatores ambientais como calor, umidade ou sujeira
provavelmente também não são monitorados adequadamente.
Os resultados podem ser analisados novamente sob o prisma da segurança da
informação, englobando as camadas física, humana e tecnológica propostos por Nu-
nan, Filho e Lima (2013). Vale destacar que a camada humana, embora não seja foco do
processo, está a ele intrinsecamente relacionada.
4.4.13 DS13 - GERENCIAR AS OPERAÇÕES
Este processo trata da definição de políticas e procedimentos para gerenciar
o funcionamento dos sistemas e dos equipamentos, manter a integridade dos dados e
garantir sigilo dos resultados das operações. Foram identificadas as seguintes variáveis
diretamente relacionadas: Seg_3.1 "Acerca dos inventários dos ativos de TI da instituição",
Seg_3.2.1.1 "inventário dos ativos de informação (dados, hardware, software e instalações)" e
Gov_4.1.1.7 "aprovou e publicou as diretrizes para gestão do portfólio de projetos e serviços de
TI, inclusive para definição de critérios de sua priorização, inclusão...".
Os resultados mais significativos foram os 74,5% de frequência no nível de ma-
turidade 0 (Inexistente) e os 20,8% no nível de maturidade 1 (Inicial / ad hoc) (Tabela
34).
Tabela 34 – Frequência dos níveis de maturidade DS13
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 79 74,5
1 Inicial / ad hoc 22 20,8
2 Repetível, porém intuitivo 4 3,8
3 Definido 1 0,9
4 Gerenciado 0 0,0
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
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Mais de 95% das instituições obtiveram nível 0 ou 1, o que pode indicar que, no
geral, há carência de recursos e que isso impacta as operações, por exemplo, através
de interrupções ou atrasos por falta de equipamentos. Para além disso, órgãos no ní-
vel mais baixo de maturidade possivelmente sequer reconhecem a necessidade de se
estruturar as funções de suporte à TI.
A lei de acesso à informação prevê que os órgãos públicos devem assegurar
"proteção da informação, garantindo-se sua disponibilidade, autenticidade e integri-
dade" (BRASIL, 2011). Considerando a crescente prestação e demanda de serviços pú-
blicos por meio da TI, os resultados encontrados mostram-se preocupantes.
4.4.14 DOMÍNIO DS (CONSOLIDADO)
Na tabela 4.4.14 pode-se visualizar as frequências dos níveis de maturidade dos
processos do domínio Entregar e Suportar (DS), que em seguida foram utilizados para
o cálculo do nível de maturidade consolidado do domínio.
Tabela 35 – Frequência dos níveis de maturidade do domínio DS.
NivMatDS Frequência
0,00 12
0,08 6
0,15 5
0,23 8
0,31 12
0,38 8
0,46 17
0,54 10
0,62 7
0,69 5
0,77 3
0,85 1
0,92 2
1,00 2
1,15 4
1,23 1
1,31 1
1,85 1
3,23 1
Fonte: dados da pesquisa.
O nível de maturidade do domínio DS (NivMatDS) foi de 0,4724, sendo esse
o mais baixo dentre os domínios pesquisados, podendo caracterizar um baixo nível
na prestação de serviços, tanto internos quanto externos, o que pode demandar uma
atenção prioritária por parte das instituições pesquisadas
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O gráfico de caixa da figura 10 mostra a distribuição dos níveis de maturidade
dos processos do domínio DS de todas as instituições respondentes. A amplitude varia
de 0 a 1,15, além de quatro instituições destoantes.
Figura 10 – Nível da maturidade do Domínio DS - Entregar e Suportar
Fonte: dados da pesquisa.
4.5 Domínio ME - Monitorar e Avaliar
O quarto e último domínio do framework Cobit chama-se Monitorar e Avaliar
(ME - Monitor and Evaluate) e é composto por quatro processos. Trata do gerenciamento
de performance e dos controles internos de TI, be como da aderência da TI aos objetivos
de negócio.
4.5.1 ME1 - MONITORAR E AVALIAR O DESEMPENHO DE TI
O primeiro processo desse domínio trata da gestão do desempenho da TI, atra-
vés da definição de indicadores, comunicação e ações corretivas. As seguintes questões
foram identificadas com diretamente relacionadas ao processo ME1: Ser_2.1 "Com re-
lação à pesquisa de satisfação dos usuários internos/externos dos serviços de TI da instituição",
Gov_4.1.1 "se responsabiliza pela avaliação e pelo estabelecimento das políticas de governança,
gestão e uso corporativos de TI", Gov_4.1.1.6 "aprovou e publicou as diretrizes de avaliação do
desempenho dos serviços de TI junto às unidades usuárias...", Gov_4.1.1.7 "aprovou e publi-
cou as diretrizes para gestão do portfólio de projetos e serviços de TI, inclusive para definição
de critérios de sua priorização, inclusão...", Gov_4.1.1.12 "aprovou e publicou as diretrizes
para avaliação e estímulo ao desempenho gerencial", Gov_4.2.5 "acompanha os indicadores de
resultado estratégico dos principais sistemas de informação e toma decisões...", Gov_4.3 "Em
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relação ao processo de planejamento estratégico de TI..." e Res_8.1.1 "implementou mecanis-
mos de descoberta e atendimento às necessidades dos cidadãos".
Após os cálculos dos níveis de maturidade, observou-se que o nível 0 (Inexis-
tente) foi o mais frequente, com 62,3% dos resultados. O nível 1 (Inicial / ad hoc) obteve
31,1% dos resultados. Nenhuma instituição atingiu nível de maturidade superior a 2,
à exceção de um outlier (Tabela 36).
Tabela 36 – Frequência dos níveis de maturidade ME1
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 66 62,3
1 Inicial / ad hoc 33 31,1
2 Repetível, porém intuitivo 6 5,7
3 Definido 0 0,0
4 Gerenciado 1 0,9
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Mais de 90% dos resultados se concentraram nos níveis 0 ou 1, o que pode
indicar que, em geral, as métricas básicas a serem monitoradas não foram identificadas
ou definidas. Quando existe, é possível o monitoramento se dê em resposta a algum
incidente pontual, ou por iniciativa interna.
O levantamento do TCU também revelou índices considerados baixos nos indi-
cadores de desempenho de TI (37% de conformidade) e indicadores de benefícios dos
sistemas de informação (23%). Mesmo a melhoria no índice de objetivos de desempe-
nho (de 43% para 54%) foi motivo de preocupação por parte do TCU, "levando em
consideração o risco associado à ausência dessas diretrizes" (BRASIL, 2013b). Assim, o
cenário do setor público amazonense pode ser considerado preocupante.
4.5.2 ME2 - MONITORAR E AVALIAR OS CONTROLES INTERNOS
O processo ME2 trata dos controles internos da TI, através da sua definição,
monitoramento e tratamento de exceções. No instrumento de coleta, foram definidas
as seguintes questões diretamente relacionadas ao processo: Gov_4.1.1.8 "aprovou e pu-
blicou as diretrizes para avaliação da conformidade da gestão e do uso de TI aos requisitos
legais...", Gov_4.1.4 "monitora regularmente o funcionamento do comitê de TI", Gov_4.1.5
"avalia e monitora o cumprimento das políticas de governança, gestão e uso corporativos de
TI", Gov_4.2.5 "acompanha os indicadores de resultado estratégico dos principais sistemas de
informação e toma decisões...", Gov_4.3 "Em relação ao processo de planejamento estratégico
de TI...".
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O nível de maturidade 0 (Inexistente) foi predominante, com 68,9% dos resul-
tados. O nível 1 (Inicial / ad hoc) foi obtido por 17,9% dos respondentes, enquanto o
nível 2 (Repetível, porém intuitivo) representou 9,4% (tabela 37).
Tabela 37 – Frequência dos níveis de maturidade ME2
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 73 68,9
1 Inicial / ad hoc 19 17,9
2 Repetível, porém intuitivo 10 9,4
3 Definido 3 2,8
4 Gerenciado 1 0,9
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Os resultados indicam que duas em cada três instituições pesquisadas possivel-
mente não monitoram os seus controles internos de TI e sequer estão cientes de sua
importância. Um número menor de instituições parece reconhecer essa importância,
mas as ações de monitoramento existentes tendem a ser pontuais e não vinculadas a
uma política institucional definida.
Além disso, de forma geral não parece haver análises comparativas de TI (bench-
marking) entre os órgãos. Uma das contribuições deste trabalho, portanto, relaciona-se
diretamente com o processo ME2, que é oferecer possibilidades comparativas entre as
instituições públicas amazonenses, com outras esferas e mesmo com modelos concei-
tuais.
Nesse campo, a literatura discute amplamente a necessidade de estruturas or-
ganizacionais como um fator que possibilite o desenvolvimento da governança de
TI e a criação de valor (DAHLBERG; KIVIJARVI, 2006), (SIMONSSON; JOHNSON,
2008),(LUNARDI; BECKER; MAÇADA, 2011), (OLIVEIRA; MUYLDER, 2012), (FER-
GUSON et al., 2013), (BERMEJO; TONELLI; ZAMBALDE, 2014).
4.5.3 ME3 - ASSEGURAR A CONFORMIDADE COM REQUISITOS EX-
TERNOS
Este processo trata da conformidade com a legislação e de garantir o cum-
primento de requisitos contratuais. Foram identificadas as seguintes variáveis dire-
tamente relacionadas ao processo ME3: Lic_6.1.6 "a assessoria jurídica examina e aprova
as minutas de editais, incluindo seus anexos...", Lic_6.1.9 "o fiscal produz o termo circunstan-
ciado de recebimento provisório", Lic_6.1.10 "pessoa ou comissão designada, que não o fiscal,
produz o termo circunstanciado de recebimento definitivo", Lic_6.2 "em relação à fase de gestão
à fase de gestão de contratos de TI".
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Conforme tabela 38, o nível de maturidade 0 (Inexistente) foi o mais frequente
(23,6%) enquanto que o nível 5 (Otimizado) foi o menos frequente (5,7%), sendo a
distribuição mais homogênea entre todos os 34 processos pesquisados.
Tabela 38 – Frequência dos níveis de maturidade ME3
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 25 23,6
1 Inicial / ad hoc 16 15,1
2 Repetível, porém intuitivo 22 20,8
3 Definido 21 19,8
4 Gerenciado 16 15,1
5 Otimizado 6 5,7
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Os resultados indicam que existe uma grande variação entre os órgãos pesqui-
sados quanto à conformidade com os requisitos externos. Não obstante, um recorte
dos três níveis de maturidade iniciais representa 59,4% dos resultados, o que pode su-
gerir que na maioria das instituições não há uma abordagem padronizada para gestão
contratual. Nos três níveis mais elevados isso possivelmente já está superado, havendo
documentação e comunicação. No entanto, essas mesmas instituições provavelmente
variam em grau de treinamento, definição de responsabilidades e autoavaliação.
Cabe observar, ainda, que o nível médio da maturidade do processo ME3 foi de
2,0472, um dos mais elevados dentre todos os processos (ver Apêndice D). Especula-
se que, assim como em outros processos já analisados anteriormente, isso se dê por
influência da lei geral de licitações (BRASIL, 1993) e da lei de responsabilidade fiscal
(BRASIL, 2000).
4.5.4 ME4 - PROVER GOVERNANÇA DE TI
O processo ME4 trata do estabelecimento de uma estrutura de TI integrada à go-
vernança corporativa. As principais variáveis utilizadas para o cálculo da maturidade
desse processo foram: Ges_1.1 "Com relação ao setor de TI", Gov_4.1.1 "se responsabiliza
pela avaliação e pelo estabelecimento das políticas de governança, gestão e uso corporativos de
TI", Gov_4.1.2 "designou formalmente um comitê de TI para auxiliá-la nas decisões relativas
à gestão e ao uso corporativos de TI", Gov_4.1.3 "designou representantes de todas as áreas
relevantes para o negócio institucional para compor o comitê de TI", Gov_4.1.4 "monitora
regularmente o funcionamento do comitê de TI", Gov_4.3 "Em relação ao processo de planeja-
mento estratégico de TI...", Gov_4.4.3 "a elaboração do PDTI inclui a avaliação dos resultados
de PDTIs anteriores" e Gov_4.5 "Em relação ao processo decisório de priorização das ações e
gastos de TI..."
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Quanto aos resultados mais significativos, o nível de maturidade 1 (Inicial /
ad hoc) foi o mais frequente, com 62,3% dos resultados, seguido do nível 2 (Repetível,
porém intuitivo), que foi obtido por 17,9% das instituições (Tabela 39).
Tabela 39 – Frequência dos níveis de maturidade ME4
Nível de Maturidade Frequência Percentual
0 Inexistente 16 15,1
1 Inicial / ad hoc 66 62,3
2 Repetível, porém intuitivo 19 17,9
3 Definido 4 3,8
4 Gerenciado 1 0,9
5 Otimizado 0 0,0
Total 106 100,0
Fonte: dados da pesquisa.
Os resultados sugerem que a grande maioria dos órgãos pesquisados reconhece,
de alguma maneira, a importância da TI para a consecução dos objetivos institucionais.
Por outro lado, possivelmente faltam indicativos precisos dessa influência. As estrutu-
ras de governança não parecem estar definidas, e a tomada de decisão possivelmente
ocorre reativamente e embasada na experiência de indivíduos.
4.5.5 DOMÍNIO ME (CONSOLIDADO)
Por fim, na tabela 4.5.5 estão os níveis de maturidade do domínio ME de todas
as instituições. A partir desses dados foi calculado o nível de maturidade consolidado
do domínio ME (NivMatME).
Tabela 40 – Frequência dos níveis de maturidade do domínio ME.
NivMatME Frequência
0,00 13
0,25 9
0,50 13
0,75 10
1,00 15
1,25 14
1,50 12
1,75 7
2,00 7
2,25 2
2,50 1
2,75 2
4,00 1
Fonte: dados da pesquisa.
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O nível de maturidade obtido para o domínio foi de 1,0330, o mais elevado
dentre os quatro domínios Cobit. A amplitude variou entre 0 e 2,75, com a presença de
um único outlier (figura 11).
Figura 11 – Nível da maturidade do Domínio ME - Monitorar e Avaliar.
Fonte: dados da pesquisa.
Na esfera federal houve uma evolução nos aspectos relacionados ao domínio
ME, com a criação de comitês de TI por boa parte dos órgãos, inclusive com a pre-
sença de representantes do negócio, bem como a responsabilização por parte da alta
administração pelas políticas de TI e o monitoramento da área (BRASIL, 2013b).
Embora não se tenha elementos suficientes para se traçar uma linha evolutiva
no Estado do Amazonas, especula-se que esta situação tende a seguir os mesmos cami-
nhos, pois "a tecnologia passou a consumir boa parcela do tempo e dos investimentos
dos executivos e as decisões referentes à TI não puderam mais ficar restritas aos técni-
cos de informática" (PEREIRA; MUYLDER; FALCE, 2011).
4.6 Nível da Maturidade da Governança de TI no Amazonas
A etapa seguinte refere-se à consolidação dos níveis de maturidade definidos
nas etapas anteriores em um único valor de referência (NivMatAM), dentro do modelo
definido pelo Cobit. Tal valor, conforme já detalhado na seção 3.4.3, pode resultar da
média aritmética dos níveis de maturidade dos quatro domínios do framework. A figura
12 ilustra comparativamente o grau de dispersão desses níveis de maturidade.
No Quadro 8 estão detalhados os valores da maturidade dos quatro domínios,
bem como a média aritmética correspondente ao nível consolidado da maturidade da
Governança de TI do Estado do Amazonas.
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Figura 12 – Níveis de Maturidade dos Domínios Cobit.
Fonte: dados da pesquisa.
Quadro 8 - Cálculo do Nível de Maturidade da Governança de TI.
DOMÍNIO VALOR DA MATURIDADE
NivMatPO 0,7208
NivMatAI 0,9030
NivMatDS 0,4724
NivMatME 1,0330
NivMatAM 0,7823 (média)
Fonte: dados da pesquisa.
Na escala de níveis de maturidade de seis níveis (0 a 5), o valor médio de 0,7823
aferido para o índice NivMatAM aponta um cenário no qual o setor público amazo-
nense, de forma geral, está mais próximo do nível de maturidade 1 (Inicial / ad hoc). O
modelo de maturidade genérico do Cobit descreve o nível de maturidade 1 da seguinte
forma:
"Nível 1 (Inicial / ad hoc) - Existem evidências que a empresa reconhe-
ceu que existem questões e que precisam ser trabalhadas. No entanto,
não existe processo padronizado; ao contrário, existem enfoques ad hoc
que tendem a ser aplicados individualmente ou caso-a-caso. O enfoque
geral de gerenciamento é desorganizado."(ITGI, 2007).
Entendeu-se, portanto, que a Governança de TI no Estado do Amazonas pos-
sivelmente encontra-se em um estágio inicial, o que representa sobretudo a presença
do atributo "consciência". Isso leva a crer que as instituições pesquisadas estão cientes
da importância da área de Tecnologia da Informação para a consecução dos objetivos
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institucionais, mas apresentam lacunas práticas no desenvolvimento dos demais atri-
butos relacionados à maturidade da governança de TI.
Cabe ressaltar que os níveis de maturidade obtidos neste trabalho não podem
e nem devem ser tomados como medida absoluta, em virtude das limitações tanto do
modelo de maturidade adotado quanto do método ora empregado para a obtenção
dos valores. Ainda assim, podem ser tomados como ponto de partida para discussões
acerca da maturidade da governança de TI no Estado do Amazonas.
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5 CONCLUSÃO
O setor público brasileiro tem buscado avançar nas ações de governança de TI.
No Estado do Amazonas, o Tribunal de Contas realizou um levantamento de dados
acerca do tema junto aos seus jurisdicionados, com vistas à formulação e indução de
políticas públicas.
Neste estudo buscou-se, a partir de uma demanda do TCE/AM, analisar a ma-
turidade da governança de tecnologia da informação nas empresas públicas do Estado
do Amazonas, utilizando como referência o modelo de maturidade do framework Cobit,
em sua versão da versão 4.1.
Para tanto, inicialmente foi realizada uma pesquisa documental acerca de go-
vernança de TI, bem como sobre modelos de maturidade em governança de TI. Essa
revisão permitiu comparar métodos de mensuração de maturidade utilizando o Cobit
e, posteriormente, definir uma metodologia a ser utilizada nesse trabalho. Os prin-
cipais trabalhos nesse sentido foram Pederiva (2003), Simonsson e Johnson (2008) e
Xavier (2010).
Em seguida, o questionário utilizado originalmente para coletar os dados foi
relacionado com o Cobit, mapeando cada uma de suas questões aos processos do fra-
mework e contemplando, dessa forma, o primeiro objetivo específico. Uma vez que o
instrumento de coleta foi baseado em modelos diversos, para a consecução dessa ta-
refa foram utilizados artigos e documentos técnicos auxiliares: ITGI (2005), ITGI (2008),
ITGI (2011), Sheikhpour e Modiri (2012) e Walker et al. (2012).
Após o mapeamento, foi realizada a mensuração dos níveis de maturidade das
empresas públicas pesquisadas. O procedimento iniciou-se com a atribuição de valo-
res às possíveis respostas do instrumento e com a correlação de seus significados ao
modelo de maturidade utilizado. Posteriormente foram definidas as fórmulas mate-
máticas para cálculo do nível de maturidade de cada um dos processos Cobit, e então
o cálculo foi realizado. Ao final dessa etapa todas as instituições pesquisadas puderam
ser pontuadas em níveis de maturidade de acordo com o modelo de maturidade do
framework Cobit, alcançando o segundo objetivo específico.
Finalmente, para contemplar o terceiro objetivo específico, os níveis de maturi-
dade das instituições, calculados anteriormente, foram agrupados por processo Cobit
e, sem seguida, analisados à luz do modelo de maturidade do framewok.
Os resultados revelaram que os processos relacionados à Lei 8.666/93, de li-
citações e contratos, ou à Lei Complementar 101/00, de responsabilidade fiscal, em
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geral apresentaram níveis médios de maturidade acima do nível 2 (Repetível, po-
rém intuitivo): "PO5 - Gerenciar o Investimento de TI"(NivMatPO5: 2,4811), "AI5 -
Adquirir Recursos de TI"(NivMatAI5: 2,2453), "DS2 - Gerenciar Serviços Terceiriza-
dos"(NivMatDS2: 2,0189) e "ME3 - Assegurar a Conformidade com Requisitos Exter-
nos"(NivMatME3: 2,0472). Nesses processos, muitos órgãos atingiram o nível de ma-
turidade 3 (Definido) ou superior.
De forma geral, observou-se uma forte concentração dos níveis de maturidade
dos processos nos primeiros dois níveis, 0 (Inexistente) e 1 (Inicial / ad hoc), represen-
tada sobretudo pela nível médio de maturidade dos domínios: 0,7208 (PO - Planejar e
Organizar), 0,9030 (AI - Adquirir e Implementar), 0,4724 (DS - Entregar e Suportar) e
1,0330 (ME - Monitorar e Avaliar). O domínio DS apresentou o nível mais baixo, o que
pode caracterizar problemas com o nível da prestação de serviços de TI, demandando
atenção prioritária por parte do poder público.
Consolidados os níveis de maturidade das instituições pesquisadas, obteve-se
o Nível Geral de Maturidade da Governança de TI no Estado do Amazonas (NivMa-
tAM), com valor igual a 0,7823. Tal valor representa um grau intermediário entre o
nível 0 (Inexistente) e o nível 1 (Inicial), aproximando-se mais deste último. Dessa
forma, para fins de análise comparativa (benchmarking) entre as instituições, pode-se
dizer que, de acordo com o modelo de maturidade estudado, em geral as empresas
públicas amazonenses reconhecem que existem questões envolvendo a governança de
TI e que estas precisam ser trabalhadas, porém não há processos padronizados mas sim
tratamentos individuais ou caso-a-caso, cujo enfoque geral de gerenciamento carece de
organização.
Algumas limitações foram percebidas ao longo da elaboração dessa pesquisa
que, embora não tenham sido um impeditivo, certamente afetaram o seu desenvolvi-
mento:
∙ Os dados coletados em papel apresentaram um considerável número de respos-
tas inválidas.
∙ O instrumento de coleta foi desenvolvido utilizando como referência, além do
Cobit, outros modelos técnicos (ITIL, PMBOK, CMMI/SPICE e a algumas nor-
mas ISO/IEC). Em virtude dessa heterogeneidade, mapear as questões para os
processos do Cobit relevou-se em alguns casos uma tarefa subjetiva, mesmo com
o auxílio da documentação técnica.
∙ Cada instituição foi avaliada a partir de um único conjunto de respostas.
∙ O Cobit é um framework que oferece muitos recursos, mas nem todos foram ex-
plorados, quer seja por opção (como no caso dos 210 objetivos de controle dispo-
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níveis), quer seja porque a base de dados disponibilizada não fornecia as infor-
mações necessárias (como os relacionamentos da tabela RACI).
Para futuros trabalhos, sugere-se que seja desenvolvido um novo e aprimorado
instrumento de coleta, que abranja dimensões do Cobit ausentes nessa pesquisa. Tam-
bém sugere-se que os seguintes aspectos sejam discutidos:
∙ realização de um estudo longitudinal a fim de acompanhar as mudanças na go-
vernança de TI do setor público amazonense.
∙ ampliação do escopo para mais instituições públicas.
∙ utilização de entrevistas.
∙ aumento do número de respondentes de cada instituição.
Conclui-se, portanto, que os objetivos geral e específicos foram alcançados de
forma satisfatória, na medida em que foi possível oferecer um panorama da maturi-
dade da governança de TI no Estado do Amazonas. Do ponto de vista acadêmico, a
metodologia utilizada nessa pesquisa pode contribuir para os estudos na área de go-
vernança de TI. Ao mesmo tempo, os conhecimentos gerado nessa pesquisa, uma vez
disponibilizados ao órgão de controle e às instituições pesquisadas, podem fornecer
base para o desenvolvimento de políticas públicas.
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APÊNDICE A – MAPA DE
RELACIONAMENTO QUESTIONÁRIO X
COBIT
Mapa do relacionamento entre o instrumento de coleta desenvolvido pelo TCE/AM
e os processos do framework Cobit 4.1.
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APÊNDICE B – CÁLCULOS DE ÍNDICE
DE MATURIDADE (INDMAT)
Fórmulas para cálculo dos índices de maturidade(IndMat), no formato utili-
zado pelo programa estatístico SPSS (arquivo: calculos_indmat.sps)
B.1 Domínio PO - Planejar e Organizar
COMPUTE IndMat_PO1 = Gov_4.1.1.2 + Gov_4.1.1.7 + Gov_4.2.1 + Gov_4.2.2 + Gov_4.3 * 3 .
EXECUTE .
COMPUTE IndMat_PO2 = Ges_1.5 * 3 + Gov_4.1.1.9 * 3 + Seg_3.2.1.1 + Seg_3.1 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_PO3 = Seg_3.2.3 + Gov_4.1.1.2 + Gov_4.4.1 * 3 + Gov_4.4.2 * 3 + Gov_4.4.3
* 3 + Gov_4.4.4 * 3 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_PO4 = Ges_1.1 * 3 + Seg_3.2.2 + Seg_3.2.3 + Gov_4.1.1 + Gov_4.1.1.1 +
Gov_4.1.1.2 + Gov_4.1.2 + Gov_4.1.3 + Gov_4.5 * 3 + Pes_7.2.1 + Pes_7.2.2 + Pes_7.2.3 + Pes_7.2.4 +
Pes_7.2.5 * 3 + Pes_7.2.6 + Pes_7.2.7 + Pes_7.2.8 * 3 + Pes_7.5 + Pes_7.6 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_PO5 = Ser_2.1 + Gov_4.1.1.2 + Gov_4.1.1.5 + Gov_4.5 + Lic_6.1.1*3 + Lic_6.1.2*3
+ Lic_6.1.3*3 + Lic_6.1.4*3 + Lic_6.1.5*3 + Lic_6.1.6*3 + Lic_6.1.7*3 + Lic_6.1.8*3 + Lic_6.1.9*3 + Lic_6.1.10*3
+ Lic_6.1.11*3 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_PO6 = Ges_1.1 + Ges_1.4 + Ges_1.7 + Ges_1.8 + Seg_3.2.1 + Seg_3.2.1.1
+ Seg_3.2.1.2 + Seg_3.2.1.3 + Seg_3.2.4 + Seg_3.2.5 + Gov_4.1.1*3 + Gov_4.1.1.1*3 + Gov_4.1.1.2*3 +
Gov_4.1.1.3*3 + Gov_4.1.1.4*3+ Gov_4.1.1.5 *3+ Gov_4.1.1.6 *3+ Gov_4.1.1.7 *3+ Gov_4.1.1.8 *3+ Gov_4.1.1.9
*3+ Gov_4.1.1.10 *3+ Gov_4.1.1.11 *3+ Gov_4.1.1.12 *3+ Gov_4.1.1.13 *3+ Gov_4.1.2 *3+ Gov_4.1.3 *3+
Gov_4.1.4 *3+ Gov_4.1.5 *3 + Gov_4.3*3 + Gov_4.4.1 + Des_5.2.4 + Des_5.2.5 + Des_5.2.6 + Lic_6.2 .
EXECUTE .
COMPUTE IndMat_PO7 = Gov_4.1.1.10*3 + Gov_4.1.1.11*3 + Gov_4.1.1.12*3 +Gov_4.1.1.13 *
3+Pes_7.1.2 + Pes_7.1.3 + Pes_7.1.4 + Pes_7.1.5 + Pes_7.5 + Pes_7.6 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_PO8 = Ges_1.7 + Ser_2.1*3 + Gov_4.1.1.5 + Gov_4.1.1.6 + Gov_4.2.3 * 3 +
Res_8.1.1 + Res_8.1.2 + Res_8.1.3 + Res_8.1.4 + Res_8.1.5 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_PO9 = Gov_4.1.1.3 * 3 + Gov_4.2.4 * 3 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_PO10 = Ges_1.8 * 3 + Gov_4.1.1.7 . EXECUTE .
B.2 Domínio AI - Adquirir e Implementar
COMPUTE IndMat_AI1 = Ges_1.5 * 3 + Gov_4.1.1.5 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_AI2 = Ges_1.7 + Seg_3.2.1.2 + Seg_3.2.5 + Gov_4.1.1.5 + Des_5.1.1 * 3 +
Des_5.1.3 + Des_5.2.1 + Des_5.2.2 + Des_5.2.3 + Des_5.2.4 * 3 + Des_5.2.5 * 3 + Des_5.2.6 * 3 . EXECUTE .
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COMPUTE IndMat_AI3 = Gov_4.1.1.5 * 3 + Gov_4.4.1 + Gov_4.4.2 + Gov_4.4.3 + Gov_4.4.4 +
Lic_6.1.1 + Lic_6.1.2 + Lic_6.1.3 + Lic_6.1.4 + Lic_6.1.7 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_AI4 = Ges_1.5 + Ges_1.7 + Ges_1.8 + Seg_3.2.5 + Gov_4.1.1.5 + Gov_4.1.1.9
* 3 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_AI5 = Ges_1.6 * 3 + Gov_4.1.1.5 * 3 + Des_5.1.3 + Des_5.1.4 + Lic_6.1.1 * 3
+ Lic_6.1.2 * 3 + Lic_6.1.3 * 3 + Lic_6.1.4 * 3 + Lic_6.1.5 * 3 + Lic_6.1.6 * 3 + Lic_6.1.7 * 3 + Lic_6.1.8 * 3 +
Lic_6.1.9 * 3 + Lic_6.1.10 * 3 + Lic_6.1.11 * 3 + Lic_6.2 * 3 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_AI6 = Ges_1.8 * 3 + Gov_4.1.1.2 + Gov_4.1.1.5 + Gov_4.1.1.6 + Gov_4.1.1.7
+ Des_5.2.1 + Des_5.2.2 + Des_5.2.3 + Des_5.2.4 * 3 + Des_5.2.5 * 3 + Des_5.2.6 * 3 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_AI7 = Ges_1.8 * 3 + Ser_2.1 + Seg_3.1 + Seg_3.2.1 + Seg_3.2.1.1 + Seg_3.2.1.2
+ Seg_3.2.1.3 + Gov_4.1.1.5 + Gov_4.1.1.6 + Gov_4.1.1.7 + Des_5.2.1 + Des_5.2.2 + Des_5.2.3 + Des_5.2.4
* 3 + Des_5.2.5 * 3 + Des_5.2.6 * 3 . EXECUTE .
B.3 Domínio DS - Entregar e Suportar
COMPUTE IndMat_DS1 = Ges_1.7 * 3 + Gov_4.1.1.6 + Gov_4.2.2 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_DS2 = Ges_1.6 * 3 + Gov_4.1.1.5 + Des_5.1.2 + Des_5.1.3 + Lic_6.1.7 * 3 +
Lic_6.1.11 * 3 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_DS3 = Gov_4.1.1.6 * 3 + Gov_4.2.1 + Gov_4.2.2 + Gov_4.2.3 + Gov_4.2.4 +
Gov_4.2.5 * 3 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_DS4 = Seg_3.1 + Seg_3.2.1 + Seg_3.2.1.1 + Seg_3.2.1.2 + Seg_3.2.1.3 + Seg_3.2.2
+ Seg_3.2.3 + Seg_3.2.4 + Seg_3.2.5 + Gov_4.1.1.7 * 3 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_DS5 = Seg_3.1 + Seg_3.2.1 + Seg_3.2.1.1 + Seg_3.2.1.2 + Seg_3.2.1.3 + Seg_3.2.2
* 3 + Seg_3.2.3 * 3 + Seg_3.2.4 * 3 + Seg_3.2.5 * 3 + Gov_4.1.1.1 + Gov_4.1.1.2 + Gov_4.1.1.3 * 3 +
Gov_4.1.1.4 * 3 + Gov_4.1.1.5 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_DS6 = Ges_1.8 + Gov_4.1.1.6 + Gov_4.1.1.7 * 3 + Gov_4.3 + Gov_4.4.1 +
Gov_4.4.2 + Gov_4.4.3 * 3 + Lic_6.1.11 * 3 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_DS7 = Ges_1.5 + Gov_4.1.1.10 + Gov_4.1.1.11 * 3 + Gov_4.1.1.12 + Gov_4.1.1.13
* 3 + Pes_7.1.2 + Pes_7.1.3 + Pes_7.1.4 + Pes_7.1.5 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_DS8 = Ges_1.5 + Ges_1.7 * 3 + Gov_4.1.1.2 + Gov_4.1.1.6 + Gov_4.1.1.7 * 3
+ Gov_4.1.1.11 + Gov_4.1.1.13 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_DS9 = Seg_3.1 * 3 + Seg_3.2.1.1 + Gov_4.1.1.2 + Gov_4.1.1.4 * 3 + Gov_4.1.1.7
. EXECUTE .
COMPUTE IndMat_DS10 = Ges_1.5 + Ser_2.1 + Gov_4.1.1.6 * 3 + Gov_4.1.1.7 + Res_8.1.1 +
Res_8.1.2 + Res_8.1.3 + Res_8.1.4 + Res_8.1.5 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_DS11 = Ges_1.5 + Ges_1.7 + Ser_2.1 + Seg_3.1 * 3 + Seg_3.2.1 + Seg_3.2.1.1
+ Seg_3.2.1.2 + Seg_3.2.1.3 + Seg_3.2.2 + Seg_3.2.3 + Seg_3.2.4 + Seg_3.2.5 + Gov_4.1.1.1 * 3 + Gov_4.1.1.2
+ Gov_4.1.1.3 + Gov_4.1.1.4 + Gov_4.1.1.7 * 3 + Res_8.1.5 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_DS12 = Seg_3.1 + Seg_3.2.1 * 3 + Seg_3.2.1.1 * 3 + Seg_3.2.1.2 * 3 + Seg_3.2.1.3
* 3 + Seg_3.2.2 + Seg_3.2.3 + Seg_3.2.4 + Seg_3.2.5 + Gov_4.1.1.1 + Gov_4.1.1.2 + Gov_4.1.1.3 * 3 +
Gov_4.1.1.4 * 3 + Gov_4.1.1.7 * 3 . EXECUTE .
APÊNDICE B. Cálculos de Índice de Maturidade (IndMat) 92
COMPUTE IndMat_DS13 = Ges_1.5 + Ges_1.7 + Seg_3.1 * 3 + Seg_3.2.1.1 * 3 + Seg_3.2.3 +
Seg_3.2.4 + Seg_3.2.5 + Gov_4.1.1.6 + Gov_4.1.1.7 * 3 + Gov_4.1.1.8 + Gov_4.1.1.12 + Gov_4.1.1.13 .
EXECUTE .
B.4 Domínio ME - Monitorar e Avaliar
COMPUTE IndMat_ME1 = Ges_1.5 + Ges_1.7 + Ges_1.8 + Ser_2.1 * 3 + Gov_4.1.1 * 3 + Gov_4.1.1.6
* 3 + Gov_4.1.1.7 * 3 + Gov_4.1.1.12 * 3 + Gov_4.1.4 + Gov_4.2.5 * 3 + Gov_4.3 * 3 + Gov_4.4.2 + Lic_6.2
+ Res_8.1.1 * 3 + Res_8.1.2 * 3 + Res_8.1.3 * 3 + Res_8.1.4 * 3 + Res_8.1.5 * 3 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_ME2 = Seg_3.2.4 + Seg_3.2.5 + Gov_4.1.1.8 * 3 + Gov_4.1.4 * 3 + Gov_4.1.5
* 3 + Gov_4.2.5 * 3 + Gov_4.3 * 3 + Lic_6.2 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_ME3 = Gov_4.1.1.8 + Lic_6.1.6 * 3 + Lic_6.1.9 * 3 + Lic_6.1.10 * 3 + Lic_6.2 *
3 . EXECUTE .
COMPUTE IndMat_ME4 = Ges_1.1 * 3 + Gov_4.1.1 * 3 + Gov_4.1.1.2 + Gov_4.1.2 * 3 + Gov_4.1.3
* 3 + Gov_4.1.4 * 3 + Gov_4.2.3 + Gov_4.3 * 3 + Gov_4.4.1 + Gov_4.4.2 + Gov_4.4.3 * 3 + Gov_4.5 * 3 .
EXECUTE .
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APÊNDICE C – TABELAS DE
CONVERSÃO DE INDMAT PARA NIVMAT
Tabelas de conversão dos Índices de Maturidade (IndMat) para Níveis de Ma-
turidade (NivMat).
IndMatPO1 (máx: 19 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 3 0 (Inexistente)
4 7 1 (Inicial / ad hoc)
8 11 2 (Repetível, porém intuitivo)
12 14 3 (Definido)
15 17 4 (Gerenciado)
18 19 5 (Otimizado)
IndMatPO2 (máx: 18 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 3 0 (Inexistente)
4 7 1 (Inicial / ad hoc)
8 10 2 (Repetível, porém intuitivo)
11 13 3 (Definido)
14 16 4 (Gerenciado)
17 18 5 (Otimizado)
IndMatPO3 (máx: 14 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 2 0 (Inexistente)
3 5 1 (Inicial / ad hoc)
6 8 2 (Repetível, porém intuitivo)
9 10 3 (Definido)
11 12 4 (Gerenciado)
13 14 5 (Otimizado)
IndMatPO4 (máx: 48 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 10 0 (Inexistente)
11 20 1 (Inicial / ad hoc)
21 30 2 (Repetível, porém intuitivo)
31 38 3 (Definido)
39 44 4 (Gerenciado)
45 48 5 (Otimizado)
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IndMatPO5 (máx: 107 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 20 0 (Inexistente)
21 40 1 (Inicial / ad hoc)
41 60 2 (Repetível, porém intuitivo)
61 80 3 (Definido)
81 95 4 (Gerenciado)
96 107 5 (Otimizado)
IndMatPO6 (máx: 101 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 19 0 (Inexistente)
20 38 1 (Inicial / ad hoc)
39 55 2 (Repetível, porém intuitivo)
56 71 3 (Definido)
72 86 4 (Gerenciado)
87 101 5 (Otimizado)
IndMatPO7 (máx: 23 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 4 0 (Inexistente)
5 9 1 (Inicial / ad hoc)
10 13 2 (Repetível, porém intuitivo)
14 17 3 (Definido)
18 20 4 (Gerenciado)
21 23 5 (Otimizado)
IndMatPO8 (máx: 21 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 4 0 (Inexistente)
5 8 1 (Inicial / ad hoc)
9 12 2 (Repetível, porém intuitivo)
13 15 3 (Definido)
16 18 4 (Gerenciado)
19 21 5 (Otimizado)
IndMatPO9 (máx: 6 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 1 0 (Inexistente)
2 2 1 (Inicial / ad hoc)
3 3 2 (Repetível, porém intuitivo)
4 4 3 (Definido)
5 5 4 (Gerenciado)
6 6 5 (Otimizado)
IndMatPO10 (máx: 16 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 3 0 (Inexistente)
4 6 1 (Inicial / ad hoc)
7 9 2 (Repetível, porém intuitivo)
10 12 3 (Definido)
13 14 4 (Gerenciado)
15 16 5 (Otimizado)
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IndMatAI1 (máx: 13 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 2 0 (Inexistente)
3 5 1 (Inicial / ad hoc)
6 7 2 (Repetível, porém intuitivo)
8 9 3 (Definido)
10 11 4 (Gerenciado)
12 13 5 (Otimizado)
IndMatAI2 (máx: 24 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 4 0 (Inexistente)
5 9 1 (Inicial / ad hoc)
10 13 2 (Repetível, porém intuitivo)
14 17 3 (Definido)
18 21 4 (Gerenciado)
22 24 5 (Otimizado)
IndMatAI3 (máx: 22 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 4 0 (Inexistente)
5 9 1 (Inicial / ad hoc)
9 12 2 (Repetível, porém intuitivo)
13 16 3 (Definido)
17 19 4 (Gerenciado)
20 22 5 (Otimizado)
IndMatAI4 (máx: 16 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 3 0 (Inexistente)
4 6 1 (Inicial / ad hoc)
7 9 2 (Repetível, porém intuitivo)
10 12 3 (Definido)
13 14 4 (Gerenciado)
15 16 5 (Otimizado)
IndMatAI5 (máx: 134 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 30 0 (Inexistente)
31 55 1 (Inicial / ad hoc)
56 75 2 (Repetível, porém intuitivo)
76 95 3 (Definido)
96 115 4 (Gerenciado)
116 134 5 (Otimizado)
IndMatAI6 (máx: 31 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 7 0 (Inexistente)
8 13 1 (Inicial / ad hoc)
14 18 2 (Repetível, porém intuitivo)
19 23 3 (Definido)
24 27 4 (Gerenciado)
28 31 5 (Otimizado)
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IndMatAI7 (máx: 38 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 8 0 (Inexistente)
9 15 1 (Inicial / ad hoc)
16 22 2 (Repetível, porém intuitivo)
23 28 3 (Definido)
29 34 4 (Gerenciado)
35 38 5 (Otimizado)
IndMatDS1 (máx: 17 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 3 0 (Inexistente)
4 6 1 (Inicial / ad hoc)
7 9 2 (Repetível, porém intuitivo)
10 12 3 (Definido)
13 15 4 (Gerenciado)
16 17 5 (Otimizado)
IndMatDS2 (máx: 36 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 7 0 (Inexistente)
8 13 1 (Inicial / ad hoc)
14 19 2 (Repetível, porém intuitivo)
20 25 3 (Definido)
26 31 4 (Gerenciado)
32 36 5 (Otimizado)
IndMatDS3 (máx: 10 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 2 0 (Inexistente)
3 4 1 (Inicial / ad hoc)
5 6 2 (Repetível, porém intuitivo)
7 8 3 (Definido)
9 9 4 (Gerenciado)
10 10 5 (Otimizado)
IndMatDS4 (máx: 13 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 2 0 (Inexistente)
3 5 1 (Inicial / ad hoc)
6 7 2 (Repetível, porém intuitivo)
8 9 3 (Definido)
10 11 4 (Gerenciado)
12 13 5 (Otimizado)
IndMatDS5 (máx: 27 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 5 0 (Inexistente)
6 10 1 (Inicial / ad hoc)
11 15 2 (Repetível, porém intuitivo)
16 19 3 (Definido)
20 23 4 (Gerenciado)
24 27 5 (Otimizado)
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IndMatDS6 (máx: 28 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 5 0 (Inexistente)
6 10 1 (Inicial / ad hoc)
11 15 2 (Repetível, porém intuitivo)
16 20 3 (Definido)
21 24 4 (Gerenciado)
25 28 5 (Otimizado)
IndMatDS7 (máx: 16 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 3 0 (Inexistente)
4 6 1 (Inicial / ad hoc)
7 9 2 (Repetível, porém intuitivo)
10 12 3 (Definido)
13 14 4 (Gerenciado)
15 16 5 (Otimizado)
IndMatDS8 (máx: 26 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 5 0 (Inexistente)
6 10 1 (Inicial / ad hoc)
11 15 2 (Repetível, porém intuitivo)
16 19 3 (Definido)
20 23 4 (Gerenciado)
24 26 5 (Otimizado)
IndMatDS9 (máx: 12 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 2 0 (Inexistente)
3 4 1 (Inicial / ad hoc)
5 6 2 (Repetível, porém intuitivo)
7 8 3 (Definido)
9 10 4 (Gerenciado)
11 12 5 (Otimizado)
IndMatDS10 (máx: 15 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 3 0 (Inexistente)
4 6 1 (Inicial / ad hoc)
7 9 2 (Repetível, porém intuitivo)
10 11 3 (Definido)
12 13 4 (Gerenciado)
14 15 5 (Otimizado)
IndMatDS11 (máx: 35 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 7 0 (Inexistente)
8 13 1 (Inicial / ad hoc)
14 19 2 (Repetível, porém intuitivo)
20 25 3 (Definido)
26 30 4 (Gerenciado)
31 35 5 (Otimizado)
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IndMatDS12 (máx: 29 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 6 0 (Inexistente)
7 11 1 (Inicial / ad hoc)
12 16 2 (Repetível, porém intuitivo)
17 21 3 (Definido)
22 25 4 (Gerenciado)
26 29 5 (Otimizado)
IndMatDS13 (máx: 28 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 5 0 (Inexistente)
6 10 1 (Inicial / ad hoc)
11 15 2 (Repetível, porém intuitivo)
16 20 3 (Definido)
21 24 4 (Gerenciado)
25 28 5 (Otimizado)
IndMatME1 (máx: 72 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 15 0 (Inexistente)
16 29 1 (Inicial / ad hoc)
30 42 2 (Repetível, porém intuitivo)
43 53 3 (Definido)
54 63 4 (Gerenciado)
64 72 5 (Otimizado)
IndMatME2 (máx: 34 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 7 0 (Inexistente)
8 13 1 (Inicial / ad hoc)
14 19 2 (Repetível, porém intuitivo)
20 25 3 (Definido)
26 30 4 (Gerenciado)
31 34 5 (Otimizado)
IndMatME3 (máx: 43 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 9 0 (Inexistente)
10 18 1 (Inicial / ad hoc)
19 26 2 (Repetível, porém intuitivo)
27 32 3 (Definido)
33 38 4 (Gerenciado)
39 43 5 (Otimizado)
IndMatME4 (máx: 52 pts).
limite
inferior
limite
superior
Nível de Maturidade
0 9 0 (Inexistente)
10 19 1 (Inicial / ad hoc)
20 28 2 (Repetível, porém intuitivo)
29 37 3 (Definido)
38 45 4 (Gerenciado)
46 52 5 (Otimizado)
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APÊNDICE D – TABULAÇÃO DOS
RESULTADOS
Tabulação dos Índices de Maturidade (IndMat) e Níveis de Maturidade (Niv-
Mat) calculados para todos os órgãos.
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ANEXO A – INSTRUMENTO DE
COLETA
Questionário "Perfil de Governança de TI da Administração Pública Estadual e
Municipal", desenvolvido pela Diretoria de Controle Externo de Tecnologia da Infor-
mação do TCE/AM.
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Dados de Identificação 
 
Dirigente máximo da instituição 
 
Nome/Sigla da instituição pública 
 
Nome do dirigente máximo 
 
Nome/Cargo do dirigente de TI 
 
Endereço do setor de TI 
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Apresentação 
O Tribunal de Contas do Estado do Amazonas, com o intuito de dar inicio à 
fiscalização voltada à aquisição e uso de bens e serviços de Tecnologia da 
Informação, prestar atendimento especializado às competências previstas no artigo 4º 
da Resolução Nº 4/2002 (Regimento Interno do TCE/AM) e artigo 1º inciso VII da Lei 
Nº 2423/96 (Lei Orgânica do TCE/AM), instituiu mediante a resolução Nº 9 de 07 de 
Março de 2013, publicada no Diário Oficial desta Corte de Contas no dia 21 de Março 
de 2013 a Diretoria de Controle Externo de Tecnologia da Informação - DIATI. 
Como parte importante do planejamento das atividades desta Diretoria e, tendo 
como objetivo coletar informações acerca dos processos de aquisição de bens e 
serviços de TI, de segurança da informação, de gestão de recursos humanos de TI e 
das principais bases de dados e sistemas da Administração Pública Municipal e 
Estadual, é apresentado o questionário de levantamento do perfil de governança de TI 
na instituição. 
O preenchimento do questionário é obrigatório, devendo-se realizar a entrega 
do mesmo na Secretaria Geral de Controle Externo, na sede do Tribunal de Contas do 
Estado do Amazonas, localizado na Av. Efigênio Sales, 1155 – Parque 10 de 
Novembro, CEP 69060-020, Manaus-AM, até a data limite de 15/05/2013. 
Alerte-se que o não atendimento da presente diligência no prazo estabelecido é 
passível de aplicação de multa prevista no art. 308, inciso I, alíneas a e b da 
Resolução Nº 4/2002 (Regimento Interno do TCE-AM) e art. 54, incisos IV e VI da Lei 
nº 2423/96 (Lei Orgânica do TCE-AM). 
As respostas a este questionário não resultará em publicidade de dados 
pessoais, administrativos ou patrimoniais nem implicará qualquer tipo de sanção à 
pessoa ou órgão. 
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A seguir, são apresentadas orientações gerais quanto ao preenchimento deste 
questionário. Eventuais dúvidas podem ser esclarecidas através de contato com a 
DIATI, pelo e-mail: diati@tce.am.gov.br. 
 
Instruções para preenchimento do questionário 
Este questionário deve ser respondido pelo dirigente principal da instituição e o 
dirigente principal de tecnologia da informação. 
Existem cinco tipos de itens de questão formulado: 
1. Item do tipo “sim/não”, sinalizado com uma caixa de marcação, cuja 
representação gráfica é um , onde deixá-la desmarcada () equivale à 
resposta “não”, e deixá-la marcada () equivale à resposta “sim”. Questões 
desse tipo no mesmo grupo admitem qualquer combinação de múltipla 
escolha; 
 
2. Item do tipo “única escolha”, sinalizada com uma lista de alternativas 
mutuamente exclusivas iniciadas pela representação gráfica , onde a 
alternativa que melhor descreva a situação da instituição no quesito 
apresentado deve ser marcada ; 
 
3. Item do tipo “informação numérica”, que pode ser fechada, ou seja, restrita 
à alternativa indicada, ou aberta, ou seja, com um campo onde podem ser 
registrados quaisquer números considerados adequados; 
 
4. Item do tipo “texto aberto”, para entrada de texto livre, sucinto, objetivo e 
claro; 
 
5. Item do tipo “tabela”, que deve ser preenchido com as informações 
requeridas, de acordo com a disposição de linhas e colunas apresentadas 
nas tabelas; 
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6. Item do tipo “organograma”, onde deve ser apresentado, de maneira 
gráfica, organograma básico da instituição. Um exemplo desta 
representação gráfica pode ser observado na Figura 1, logo a seguir; 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 1 – Exemplo de representação gráfica para montagem do organograma institucional. 
 
 
Ao final do questionário, é requerido que o dirigente máximo da 
instituição e o dirigente de TI assinem o termo de validade de 
informações prestadas no presente documento. 
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1. Gestão 
  
1.1 Com relação ao setor de TI: 
 
o Existe formalmente o setor de TI, instituído por norma do órgão ou lei. 
o Existe informalmente setor de TI. 
o Não existe setor de TI. 
 
1.2  Caso exista setor de TI, descreva seu organograma interno. 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.3  Caso não exista setor de TI, como são atendidas e gerenciadas as 
demandas por bens e serviços de TI na instituição.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.4  Em relação ao processo de planejamento estratégico institucional, 
marque a opção que melhor descreve a sua instituição: 
 
o o processo de planejamento estratégico institucional é formalmente (aprovado e 
publicado) instituído. 
o o processo de planejamento estratégico institucional formal é aperfeiçoado 
continuamente com base na análise de seus indicadores. 
o o processo de planejamento estratégico institucional formal é acompanhado 
segundo indicadores e metas estabelecidos. 
o a instituição executa um processo periódico de planejamento, embora este não 
esteja formalmente instituído. 
o a instituição não executa um processo de planejamento estratégico institucional. 
o o plano estratégico institucional é publicado na internet para acesso livre. Se sim, 
informe a URL completa do plano estratégico institucional: 
__________________________________________________________________. 
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1.5  Em relação à gestão de informação e conhecimento para o negócio: 
 
o os principais processos de negócio da instituição foram identificados e mapeados. 
o há sistemas de informação que dão suporte aos principais processos de negócio 
da instituição. 
o há pelo menos um gestor, nas principais áreas de negócio, formalmente designado 
para cada sistema de informação que dá suporte ao respectivo processo de 
negócio. 
o a instituição mede e avalia o uso dos sistemas de informação que suportam o 
respectivo negócio. 
o nenhuma das opções anteriores descreve a situação desta instituição. 
 
 
1.6  Em relação aos papéis “gestor de contrato(s)” e “fiscal de contrato(s)” 
de serviços de TI: 
 
o é designado formalmente gestor/fiscal para os contratos de TI. 
o esses papéis são considerados distintos um do outro. 
o esses papéis são considerados equivalentes. 
o a norma interna estabelece a segregação entre as responsabilidades por 
fiscalização negocial, administrativa e técnica, de modo que cada papel não 
acumule mais de uma delas. 
o não possui gestor de contratos 
o não possui fiscal de contratos 
 
 
1.7  Em relação à gestão de nível de serviço de TI: 
 
o não há um catálogo formal (aprovado e publicado) dos serviços de TI oferecidos 
aos clientes. 
o há um catálogo formal e atualizado dos serviços de TI oferecidos aos clientes. 
o além do item anterior, os níveis dos serviços de TI oferecidos nesse portfólio são 
monitorados pela área de TI. 
o além do item anterior, são feitos Acordos de Nível de Serviço (ANS) formais com 
as áreas de negócio clientes de TI. 
o além do item anterior, os ANS são monitorados e seus resultados relatados 
periodicamente aos clientes de TI. 
o Além do item anterior, os resultados do monitoramento são usados para melhorar 
os ANS. 
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1.8  Em relação ao processo de gerenciamento de projetos: 
 
o a instituição não pratica o gerenciamento de projetos. 
o a instituição pratica o gerenciamento de projetos, mas não adota qualquer padrão 
interno ou de mercado. 
o a instituição formalizou (aprovou e publicou) um padrão interno ou de mercado 
para gerenciamento de projetos. 
o a instituição acompanha e mede o processo de gerenciamento de projetos. 
o a instituição melhora o processo de gerenciamento de projetos com base nas 
mensurações internas e nas melhores práticas de mercado. 
o a instituição formalizou um escritório de projetos, ao menos para projetos de TI. 
 
 
2. Serviços 
 
2.1  Com relação à pesquisa de satisfação dos usuários internos/externos 
dos serviços de TI da instituição: 
 
o Realiza periodicamente. 
o Realiza, após disponibilização de novo serviço. 
o Nunca realiza. 
 
2.2  Descreva os principais sistemas de informação que suportam as 
atividades fim e administrativa da instituição: 
 
Sigla e breve descrição do sistema 
Criticidade para o negócio 
(CN) 
  
  
  
  
  
  
  
CN (Criticidade para o negócio): se o sistema parar: (1) o negócio para imediatamente; (2) o negócio para em uma 
semana; (3) o negócio para em um mês; (4) o negócio é afetado, mas não para; (5) o negócio não é afetado. 
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2.3  Em relação aos principais projetos de TI previstos para 2013 (até cinco 
projetos). 
Obs.: UPA = unidade orçamentária . programa . ação orçamentária 
Nome do projeto de TI Breve descrição 
Percentual de 
execução física em 
2012 em relação à 
meta prevista 
1.  %(ou não medido) 
2.  %(ou não medido) 
3.  %(ou não medido) 
4.  %(ou não medido) 
5.  %(ou não medido) 
 
3. Segurança da Informação 
 
3.1  Acerca dos inventários dos ativos de TI da instituição: 
 
o possui inventario de hardware (anexá-lo ao questionário). 
o possui inventário de software - sistemas gerenciadores de banco de dados, 
sistemas operacionais, antivírus e sistemas de informação - (anexá-lo ao 
questionário). 
o não possui inventário 
 
3.2  Em relação à gestão da segurança da informação, a instituição: 
ð implementou formalmente (aprovou e publicou) os seguintes processos 
corporativos: 
ð Inventário dos ativos de informação (dados, hardware, software e instalações). 
ð Análise dos riscos aos quais a informação crítica para o negócio está 
submetida, considerando os objetivos de disponibilidade, integridade, 
confidencialidade e autenticidade. 
ð Gestão dos incidentes de segurança da informação. 
ð designou formalmente pessoa(s) ou unidade(s) para gerenciar a segurança de 
informação e comunicações. 
ð instituiu Comitê de Segurança de Informação e Comunicações. 
ð formalizou (aprovou e publicou) a política corporativa de segurança da informação. 
ð formalizou (aprovou e publicou) a política de controle de acesso à informação e 
aos recursos e serviços de TI. 
________ número (obs: pode ser uma estimativa) de ações de conscientização, 
educação e treinamento em segurança da informação realizadas para seus 
colaboradores, em 2011/2012. 
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4. Governança 
 
4.1  Em relação à estrutura de governança de TI, a Alta Administração da 
instituição: 
ð se responsabiliza pela avaliação e pelo estabelecimento das políticas de 
governança, gestão e uso corporativos de TI. 
Responsabilidade 
ð aprovou e publicou a definição e distribuição de papéis e responsabilidades 
nas decisões mais relevantes quanto à gestão e ao uso corporativos de TI. 
Estratégia 
ð aprovou e publicou as diretrizes para a formulação sistemática de planos para 
gestão e uso corporativos de TI, com foco na obtenção de resultados de 
negócio institucional. 
ð aprovou e publicou as diretrizes para gestão dos riscos aos quais o negócio 
está exposto. 
ð aprovou e publicou as diretrizes para gestão da segurança da informação 
corporativa. 
Aquisição 
ð aprovou e publicou as diretrizes para contratação de bens e serviços de TI e 
para avaliação de seus resultados em termos do negócio institucional. 
Desempenho 
ð aprovou e publicou as diretrizes de avaliação do desempenho dos serviços de 
TI junto às unidades usuárias em termos de resultado de negócio institucional. 
ð aprovou e publicou as diretrizes para gestão do portfolio de projetos e serviços 
de TI, inclusive para definição de critérios de sua priorização, inclusão, 
exclusão, manutenção e suprimento orçamentário. 
Conformidade 
ð aprovou e publicou as diretrizes para avaliação da conformidade da gestão e 
do uso de TI aos requisitos legais, regulatórios, contratuais, e às diretrizes e 
políticas externas à instituição. 
Comportamento humano 
ð aprovou e publicou as diretrizes para a gestão da informação e do 
conhecimento corporativos. 
ð aprovou e publicou as diretrizes para garantir o desenvolvimento e a 
disponibilidade de dirigentes de TI. 
ð aprovou e publicou as diretrizes para a obtenção, desenvolvimento e retenção 
de competências de pessoal. 
ð aprovou e publicou as diretrizes para avaliação e estímulo ao desempenho 
gerencial. 
ð aprovou e publicou as diretrizes para avaliação e estímulo ao desempenho de 
pessoal. 
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ð designou formalmente um comitê de TI para auxiliá-la nas decisões relativas à 
gestão e ao uso corporativos de TI. 
ð designou representantes de todas as áreas relevantes para o negócio institucional 
para compor o Comitê de TI. 
ð monitora regularmente o funcionamento do Comitê de TI. 
ð avalia e monitora o cumprimento das políticas de governança, gestão e uso 
corporativos de TI. 
ð Em 2011/2012, a Alta Administração reuniu-se entre 1 e 5 vezes para esse fim. 
ð Em 2011/2012, a Alta Administração reuniu-se entre 6 e 10 vezes para esse 
fim. 
ð Em 2011/2012, a Alta Administração reuniu-se mais de 10 vezes para esse fim. 
ð nenhuma das opções anteriores descreve a situação desta instituição. 
 
 
4.2  Em relação ao desempenho institucional da gestão e de uso corporativos 
de TI, a Alta Administração da instituição:  
ð estabeleceu objetivos de gestão e de uso corporativos de TI. 
ð estabeleceu indicadores de desempenho para cada objetivo de gestão e de uso 
corporativos de TI. 
ð estabeleceu metas de desempenho da gestão e do uso corporativos de TI, para 
2013. 
ð estabeleceu os mecanismos de gestão dos riscos relacionados aos objetivos de 
gestão e de uso corporativos de TI. 
ð acompanha os indicadores de resultado estratégicos dos principais sistemas de 
informação e toma decisões a respeito quando as metas de resultado não são 
atingidas. 
ð nenhuma das opções anteriores descreve a situação desta instituição. 
 
 
4.3  Em relação ao processo de planejamento estratégico de TI, marque a 
opção que melhor descreve a sua instituição: 
 
o o processo de planejamento estratégico de TI é formalmente (aprovado e 
publicado) instituído. 
o o processo de planejamento estratégico de TI formal é aperfeiçoado continuamente 
com base em seus indicadores. 
o o processo de planejamento estratégico de TI formal é acompanhado segundo 
indicadores e metas estabelecidos. 
o a instituição desenvolve alguns planos estratégicos de TI, mas não de maneira 
periódica. 
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o a instituição executa um processo periódico de planejamento, embora este não 
esteja formalmente instituído. 
o a instituição não executa um processo de planejamento estratégico de TI. 
 
4.4  Em relação ao PDTI (Plano Diretor de Tecnologia da Informação e 
Comunicação): 
ð a instituição aprovou e publicou PDTI interna ou externamente. 
ð a elaboração do PDTI conta com a participação das áreas de negócio. 
ð a elaboração do PDTI inclui a avaliação dos resultados de PDTIs anteriores. 
ð a instituição não aprovou e nem publicou PDTI interna ou externamente. 
ð a instituição não possui PDTI.  
 
 
4.5  Em relação ao processo decisório de priorização das ações e gastos de 
TI, assinale a opção que descreve o comportamento majoritário da 
instituição: 
 
o as decisões acerca da priorização das ações e gastos de TI são tomadas pela área 
de TI. 
o as decisões acerca da priorização das ações e gastos de TI são tomadas pelo 
Comitê de TI. 
o as decisões acerca da priorização das ações e gastos de TI são tomadas pela Alta 
Administração da instituição, sem apoio de Comitê de TI ou da área de TI. 
o as decisões acerca da priorização das ações e gastos de TI são tomadas pela Alta 
Administração da instituição, com apoio da área de TI como instância consultiva. 
o as decisões acerca da priorização das ações e gastos de TI são tomadas pela Alta 
Administração da instituição, com apoio do Comitê de TI como instância consultiva. 
 
 
5. Desenvolvimento de Software 
 
5.1  O desenvolvimento de software na instituição é: 
ð realizado pela própria instituição. 
ð realizado por empresa terceirizada. 
ð parcialmente próprio e terceirizado. 
ð não existe desenvolvimento de software na instituição, os softwares são adquiridos 
de prateleiras. 
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5.2  Quanto à utilização de processo de desenvolvimento de software: 
ð ad hoc (não há processo e nem conceito de qualidade do processo). 
ð inicial (não há processo nem seu controle, mas já há conceitos de qualidade de 
processo em implantação). 
ð gerenciado (há um processo informal repetido várias vezes e que implementa 
conceitos de qualidade de processo). 
ð definido (há um processo formal – aprovado e publicado – e obrigatório). 
ð mensurado (o processo é controlado por meio de mensurações e há metas de 
processo a cumprir). 
ð em otimização (o processo é periodicamente revisado e melhorado com base nas 
suas mensurações). 
ð nenhuma das opções anteriores descreve a situação desta instituição. 
  
 
6. Licitações e Contratos 
 
6.1  Em relação às contratações de serviços de TI: 
Use a seguinte escala: (1) nunca; (2) às vezes; (3) usualmente; (4) sempre. 
________ há plano de trabalho (ou equivalente) assinado pelo dirigente máximo (ou 
delegado) que explicite a necessidade da contratação, a relação entre a demanda de 
serviço e o quantitativo a ser contratado e os resultados a serem alcançados. 
________ são feitos estudos técnicos preliminares para avaliar a viabilidade da 
contratação. 
________ nos autos são explicitadas as necessidades de negócio que se pretende 
atender com a contratação. 
________ nos autos são explicitados os indicadores dos benefícios de negócio que 
serão alcançados. 
________ nos autos há análise e conclusões acerca da possibilidade de parcelamento 
do objeto. 
________ a assessoria jurídica examina e aprova as minutas de editais, incluindo seus 
anexos, entre eles o termo de referência ou projeto básico. 
________ são adotadas métricas objetivas para mensuração de resultados do contrato. 
________ os pagamentos são feitos em função da mensuração objetiva dos resultados 
entregues e aceitos. 
________ o fiscal produz o termo circunstanciado de recebimento* provisório. 
________ pessoa ou comissão designada, que não o fiscal, produz o termo 
circunstanciado de recebimento* definitivo. 
________ a análise dos benefícios reais já obtidos é usada como critério para 
prorrogar, ou não, o contrato. 
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6.2  Em relação à fase de gestão dos contratos de TI, em qual das descrições 
abaixo a instituição se encaixa melhor? 
 
o as diretrizes legais são observadas, mas há grande variação nos procedimentos 
adotados. 
o as diretrizes legais são observadas e os procedimentos reconhecidos como boas 
práticas são disseminados internamente e praticados. 
o além do item anterior, o processo de gestão de contratos é formalizado (aprovado 
e publicado) em norma própria e de cumprimento obrigatório. 
o além do item anterior, o cumprimento do processo de gestão de contratos 
publicado é medido e controlado. 
o além do item anterior, o processo de gestão de contratos é melhorado com base 
nas mensurações obtidas. 
o nenhuma das opções anteriores descreve a situação desta instituição. 
 
6.3  Em relação às licitações de TI (bens ou serviços) publicadas em 2011 
(mesmo que não concluídas), informe as quantidades e valores 
solicitados:  
 
Item Quant. Valor  total  estimado em  
R$ 
   
   
   
   
   
 
 
7. Pessoas 
 
 
7.1  Em relação ao plano de capacitação de pessoal para gestão de TI, 
assinale a opção que melhor descreve sua instituição: 
 
ð não há critério definido para avaliação e atendimento aos pedidos de capacitação 
em gestão de TI. 
ð é realizada capacitação em gestão de TI do pessoal recém-ingresso, e a partir de 
então somente quando necessário. 
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ð a instituição elabora e executa um plano de capacitação para atender às 
necessidades de capacitação em gestão de TI. 
ð a instituição mede o cumprimento do plano de capacitação e consegue identificar e 
corrigir desvios na sua execução. 
ð a instituição avalia e melhora o plano da capacitação dos dirigentes de TI de 
acordo com as melhores práticas da Administração Pública e da iniciativa privada. 
 
7.2  Em relação à qualificação do atual principal dirigente responsável pela 
gestão de TI na instituição, quais dos elementos abaixo ele possui: 
ð curso superior (em qualquer área não relacionada à TI). 
ð curso superior (em qualquer área relacionada à TI). 
ð pós-graduação lato sensu (especialização) não relacionada à TI. 
ð pós-graduação lato sensu (especialização) em TI, exceto gestão ou governança de 
TI. 
ð pós-graduação lato sensu (especialização) em gestão ou governança de TI. 
ð pós-graduação stricto sensu (mestrado/doutorado) não relacionada à TI. 
ð pós-graduação stricto sensu (mestrado/doutorado) em TI, exceto gestão ou 
governança de TI. 
ð pós-graduação stricto sensu (mestrado/doutorado) em gestão ou governança de 
TI. 
ð certificados profissionais não técnicos (CGEIT, CobiT, PMP, ITIL, CISM, 
CISA etc.). Quais? ______________________. 
ð outros elementos de qualificação considerados relevantes. Quais? 
__________________________________________. 
ð quantos anos de experiência em gestão de TI ele possui (em qualquer instituição)? 
___________. 
ð há quantos meses ele ocupa a posição de principal dirigente responsável pela 
gestão de TI na instituição? ___________. 
 
 
7.3  Desenhe o organograma de TI, informando dentro de cada caixa os 
campos: Nome do setor, nome do dirigente, cargo, e-mail e telefone. 
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7.4  Qual o quantitativo de pessoas que compõem a força de trabalho em TI? 
________ servidores públicos efetivos da carreira de TI da própria instituição. 
________ servidores públicos efetivos de outras carreiras da própria instituição. 
________ servidores/empregados públicos cedidos de outras instituições públicas. 
________ servidores/empregados públicos não efetivos em cargos de livre nomeação. 
________ estagiários. 
________ terceirizados que trabalham regularmente no ambiente da instituição 
(contratos de serviços continuados com cessão de mão de obra). 
________ terceirizados que trabalham no ambiente da instituição para execução de 
projetos de tempo determinado. 
________ servidores públicos do quadro de TI que NÃO atuam na área de TI da 
instituição. 
________ servidores públicos do quadro de TI que NÃO atuam na instituição. 
 
7.5  Em relação ao desenvolvimento interno de dirigentes principais de TI, a 
Alta Administração: 
o preenche as funções gerenciais de TI com pessoas do quadro permanente da 
própria instituição (pelo menos 75%). 
o escolhe os dirigentes de TI fundamentalmente com base em suas competências 
(p.ex. desempenho profissional, experiência, formação acadêmica etc.). 
o nenhuma das opções anteriores descreve a situação desta instituição. 
 
7.6  Com relação ao dirigente principal de TI: 
o é servidor efetivo da instituição e exerce função de confiança. 
o é servidor efetivo da instituição e não exerce função de confiança. 
o é servidor comissionado da instituição e exerce função de confiança. 
o é servidor cedido de outra instituição e exerce função de confiança. 
o é terceirizado (contrato com empresa). 
o nenhuma das opções anteriores descreve a situação desta instituição. 
 
7.7  Informe o(s) sistema(s) de controle de pessoal e folha de pagamento 
utilizado pela instituição: 
 
Sigla: Descrição Fornecedor 
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8. Resultados da Governança para os Cidadãos 
 
 
8.1  Em relação ao atendimento ao cidadão: 
ð implementou mecanismos de descoberta e atendimento às necessidades dos 
cidadãos. 
ð ouvidoria, serviço de atendimento ao cidadão ou assemelhado. 
ð pesquisa periódica de opinião. 
ð garantia de acesso pessoal aos dados individuais do cidadão. 
ð outros. Quais? ________________________________ 
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As evidências documentais que suportam as respostas dadas neste 
questionário deverão ser oportunamente reunidas e mantidas à disposição das 
instâncias de controle, para verificação de consistência. 
 
Termo de Validade de Informações 
Atesto que as informações prestadas neste questionário são verídicas e 
refletem a situação atual do setor de tecnologia da informação. 
Nada mais a declarar e ciente do dever de responder aos questionamentos e 
diligências da Corte de Contas, firmamos a presente. 
 
_______________________, _____ de ___________ 2013. 
  Local              Dia           Mês 
 
 
 
 
 
_______________________________________ 
Dirigente de TI 
 
 
 
 
 
_________________________ ______________       
Dirigente máximo da instituição   
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